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PRAKATA 

حِيْ  مَنiِْْالرَّ ح  مiِْْاّللiِْْالرَّ  بسِ 

Assalamu‘Alaikum iWr. iWb 

Syukur iAlhamdulillah ipenulis ipanjatkan ikehadirat iAllah iSWT iatas 

irahmat idan ihidayah-Nya isehingga ipenulis idapat imenyelesaikan ipenulisan 

iskripsi iini idengan ijudul i“Perlindungan iHukum iatas iKerusakan idan 

iKehilangan iBarang iKonsumen idi iPT. iPos iIndonesia iCabang 

iMasamba” isetelah imelalui iproses iyang ipanjang. iShalawat idan isalam 

ipenulis ikirimkan ikepada iNabi iMuhammad iSAW ibeserta ipara isahabat idan 

ikeluarga ibeliau iyang itelah imemberikan itauladan idalam imenjalani 

ikehidupan idi idunia idan idi iakhirat. 

Penulis imenyadari ibahwa idalam iproses ipenulisan iskripsi iini ibanyak 

imengalami ikendala, inamun iberkat ibantuan, ibimbingan, ikerjasama idari 

iberbagai ipihak idan iberkah idari iAllah iSWT isehingga ikendala-kendala 

itersebut idapat idilalui. iTerkhusus ikepada ikedua iorang itua ipenulis iayahanda 

iAlm. iSamsu idan iibunda iMarenna ibeserta iseluruh ikeluarga iyang itelah 

imembesarkan idengan ipenuh icinta idan ikasih isayang, imemberikan idoa, 

imotivasi, isemangat, idukungan idan iberjuang ihingga ipenulis imencapai 

iperguruan itinggi. 

Skripsi iini idisusun isebagai isyarat iyang iharus idiselesaikan, iguna 

imemperoleh igelar isarjana ihukum idalam ibidang ihukum iekonomi isyariah 

ipada iInstitut iAgama iIslam iNegeri i(IAIN) iPalopo.Penulisan iskripsi iini 

idapat iterselesaikan iberkat ibantuan, ibimbingan iserta idorongan idari ibanyak 
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ipihak iwalaupun ipenulisan iskripsi iini imasih ijauh idari ikata isempurna. iOleh 

ikarena iitu, ipenulis imenyampaikan iucapan iterima ikasih iyang itak iterhingga 

idengan ipenuh iketulusan ihati idan ikeikhlasan, ikepada: 

1. Rektor iIAIN iPalopo iProf. iDr. iAbdul iPirol, iM.Ag. ibeserta iWakil 

iRektor iI iDr. iH. iMuammar iArafat, iS.H., iM.H. iWakil iRektor iII iDr. 

iAhmad iSyarif iIskandar, iS.E., iM.M. idan iWakil iRektor iIII iDr. 

iMuhaemin, iM.A. idi iIAIN iPalopo. 

2. Dekan iFakultas iSyariah iIAIN iPalopo iDr. iMustaming, iS.Ag., iM.HI, 

ibeserta iWakil iDekan iI iDr. iHelmi iKamal, iM.HI. iWakil iDekan iII 

iDr. iAbdain, iS.Ag., iM.HI. idan iWakil iDekan iIII iDr. iRahmawati, 

iM.Ag., idi iIAIN iPalopo. 

3. Ketua iProgram iStudi iMuh. iDarwis, iS.Ag., iM.Ag.dan iSekertaris 

iProdi iFitriani iJamaluddin, iS.H., iM.H. iyang imembantu idan 

imengarahkan idalam ipenyelesaian iskripsi. 

4. Dr. iAnita iMarwing, iS.HI., iM.HI idan iNirwana iHalide, iS.HI., iM.H 

iselaku ipembimbing iI idan ipembimbing iII iyang i itelah ibanyak 

imemberikan ipengarahan iatau ibimbingan itanpa imengenal ilelah, 

isehingga iskripsi iini idapat iterselesaikan. 

5. Muh. iDarwis, iS.Ag., iM.Ag idan iRizka iAmelia iArmin, iS.IP., iM.Si 

iselaku ipenguji iI idan iII iyang itelah ibanyak imemberi iarahan iuntuk 

imenyelesaikan iskripsi iini. 
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7. Kepala iUnit iPerpustakaan iMadehang, iS.Ag., iM.Pd ibeserta ikaryawan 
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PEDOMAN iTRANSLITERASI iARAB-LATIN iDAN iSINGKATAN 

A. Transliterasi iArab-Latin 

Pedoman iTransliterasi iArab iLatin ipada ipenulisan iskripsi iini 

imengacu ipada ihasil ikeputusan ibersama i(SKB) iMenteri iAgama idan iMenteri 

iPendidikan idan iKebudayaan iR.I. iNomor: i158 iTahun i1987 idan iNomor: 

i0543b/U/1987. 

1. Konsonan 
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Hamzah i(ء) iyang iterletak idi iawal ikata imengikuti ivokalnya itanpa 

idiberi itanda iapa ipun. iJika iia iterletak idi itengah iatau idi iakhir, imaka iditulis 

idengan itanda i(‟). 

2. Vokal 

Vokal ibahasa iArab iseperti ivokal ibahasa iIndonesia, iterdiri iatas 

ivokal itunggal iatau imonoftong idan ivokal irangkap iatau idiftong. iVokal 

Huruf 
iArab 

Nama Huruf iLatin Nama 

 Alif ا
Tidak 

idilambangkan 
Tidak idilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡ Ṡ Es i(dengan ititik idi iatas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa Ḥ ح
Ha i(dengan ititik idi 

ibawah) 

 Kha Kh Ka idan iHa خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet i(dengan ititik idi iatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es idan iYe ش

 Ṣad Ṣ ص
Es i(dengan ititik idi 

ibawah) 

 Ḍad Ḍ ض
De i(dengan ititik idi 

ibawah) 

 Ṭa Ṭ ط
Te i(dengan ititik idi 

ibawah) 

 Ẓa Ẓ ظ
Zet i(dengan ititik idi 

ibawah) 

 Ain „ Apostrof iterbalik„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qof Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah _‟ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي
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itunggal ibahasa iArab iyang ilambangnya iberupa itanda iatau iharakat, 

itransliterasinya isebagaiberikut: 

Tanda Nama 
Huruf 

ilatin 
Nama 

ْااَْ Fatḥah A A 

ْااِْ Kasrah I I 

ْاا ْ Ḍammah U U 

Vokal irangkap iBahasa iArab iyang ilambangnya iberupa igabungan 

iantara iharakat idan ihuruf, itransliterasinya iberupa igabungan ihuruf isebagai 

iberikut: 

 

Contoh: 
 

 i i i: ikaifa كَي فَْ
 

:lauhaْiَْل ْهوَ 
 

3. Maddah 

 

Maddah iatau ivokal ipanjang iyang ilambangnya iberupa iharkat idan 

ihuruf, itransliterasinya iberupa ihuruf idan itanda isebagai iberikut: 

Harkat idan 

iHuruf 
Nama 

Huruf 

idan 

iTanda 
Nama 

/i ...ىَْ  i  ...اَْ
Fatḥah idan iAlif 

atau iya Ā 
A idengan 

garis idi iatas 

ِِْْiْي Kasrah idan iya ῑ 

I idan igaris 
idi 

Atas 

ْوِْ 

Ḍammah idan 

Wau 
Ū 

U idan igaris 
di iatas 

 

Tanda Nama Huruf 

ilatin 

Nama 

ا ْيَِ Fatḥah idan iya Ai A idan iI 

ا ْوَِ Fatḥah idan iwau Au 
A idan 

iU 
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Garis idatar idi iatas ihuruf ia, ii, idan iu ibisa ijuga idiganti idengan 

igaris i ilengkung iseperti ihuruf iv iyang iterbalik imenjadi iâ, iî, idan iû i. imodel 

iini isudah idibakukan idalam ifont isemua isistem ioperasi. 

Contoh i: 
 

 imâta i :مَتَْ

  irama :رَمَي

تْ  و   iyamûtu :يَم 

 

4. Tamarbūṭah 

 

Transliterasi iuntuk ita imarbūṭah iada idua, iyaitu: ita imarbūṭah iyang 

ihidup iatau imendapat iharkat iFatḥah, iKasrah idan iḌammah itransliterasinya 

iadalah i[t]. i iSedangkan i ita i imarbūṭah i iyang i imati i iatau i i i imendapat i 

iharkat i isukun itransliterasinya iadalah[h].Kalau i ikata i iyang i iterakhir i 

idengan i ita i imarbūṭah i idiikuti i ioleh i ikata i iyang imenggunakan ikata 

isandang ial- iserta ibacaan ikedua ikata iitu iterpisah, imaka ita imarbūṭah iitu 

iditransliterasinkan idengan iha i(h). 

Contoh: 

 

ضَة ْ َط فَالiِْْرَو  iْالَْ  : iRauda ial-afal 

الَ فَضِلَة iْْالَ مَدِنَة ْ : i ial-madinah ial-fadilah 

مَة ْ  ial-hikmah :الَ حِك 

 

5. Syaddah(Tasydîd) 

 

Syaddah iatau iTasydîd iyang idalam isistem itulisan iArab 

idilambangkan idengan isebuah iTasydîd i(ِِْ ) i, idalam itransliterasi iini 
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idilambangkan idemgan ipengulangan ihuruf i(konsonan iganda) iyang idi iberi 

itanda isyaddah. 

Contoh i: 

 i i i: i irabbana رَبَّناَ

ْi:ْi ْي ننَجَّ najjaina 

 i i: i ial-haq الَ حَقْ 

 i i: i ial-hajj الَ حَجَّْ

مَْ  i i inu’ima :ن عِّ

وْ   i: iaduwwun عَد 

Jika ihuruf iى iber-tasydid idi iakhir isebuah ikata idan idi idahului ioleh 

ihuruf ikasrah, imaka iia iditransliterasi iseperti ihuruf imaddah i(i). 

Contoh i: 

 i: i i i‘ali i(bukan i‘aly iatau i‘aliyy) عَليِْ 

 i i i i: i i i‘arabi i(bukan i‘arabiyy iatau i‘araby) عَرَبيِْ 

6. Katasandang 

 

Kata isandang idalam itulisan iArab idilambangkan idengan ihuruf iال 

i(alif ilam 

ima‟arifah).Dalampedomantransliterasiini,katasandangtransliterasiseperti ibiasa, 

ial-, ibaik iketika iia idiikuti ioleh ihuruf isyamsiah imaupun ihuruf iqomariah. 

iKata isandang itidak imengikuti ibunyi ihuruf ilangsung iyang 

imengikutinya.Kata isandang iditulis iterpisah idari ikata iyang imengikutinya 

idan idihubungkan idengan igaris imendatar(-). 

Contoh: i 
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سْ   i i: i i ial-syamsu i(bukan iasy-syamsu) اشََّم 

ل زَلة ْ  i: i i ial-zalzalah i(az-zalzalah) ازََّ

 i: i i ial-falsafah الَ فلَ سَفَة ْ

 i i: i i ial-billadu الَ بلِاَدْ 

7. Hamzah 

Aturan itransliterasi ihuruf ihamzah imenjadi iapostrof ihanya iberlaku 

ibagi ihamzah iyang iterletak idi itengah idan idi iakhir ikata. iNamun ibila 

ihamzah iterletak idi iawal ikata, iia itidak idilambangkan, ikarena idalam itulisan 

iArab iia iberupa ialif. i 

Contoh i: 

نَْ و   i i: i i ita’muruna تَأم ر 

ءْ   ’i i: i i ial-nau الَ نَو 

ءْ   i: i i isyai’un شَي 

تْ   i i: i i iumirtu ا مِر 

8. Penulisan iBahasa iArab iyang iLazim idigunakan idalam iBahasaIndonesia 

KataistilahataukalimatArabyangditransliterasiadalahkata,istilahataukalim

at iyang ibelum idibakukan idalam ibahasa iIndonesia. iKata, iistilah iatau 

ikalimat iyang isudah ilazim idan imenjadi ibagian idari iperbendaharaan iBahasa 

iIndonesia, iatau isudah isering iditulis idalam itulisan iBahasa iIndonesia, itidak 

ilagi iditulis imenurut icara itransliterasi idi iatas. iMisalnya ikata iAl-Qur‟an 

i(dari ial- iQur‟ān), isunnah, ikhusus idan iumum. iNamun, ibila ikata-kata 

itersebut imenjadi ibagian idari isatu irangkaian iteks iArab, imaka imereka iharus 

iditranslitersi isecara iutuh. 

Contoh: 
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FῑẒilāl ial-Qur‟ān 

 

Al-Sunnahqabl ial-tadwῑn 

 

 iAl-„Ibārāt ibi i„umūm ial-lafẓ ilā ibi ikhuṣūṣ ial-sabab 

 

9. Lafẓ ial-Jalālah(هللا) 

 

Kata i“Allah” iyang ididahului ipartikel iseperti ijarr idan ihuruf ilainnya 

iatau iberkedudukan isebagai imuḍāf iilaih i(frasa inominal), iditransliterasi itanpa 

ihuruf ihamzah. 

Contoh: 

 i i: i i idinulla دِي ن االلِْ

 i i: i i ibillah بِااللِْ

Adapun ita imarbuta idiakhir ikata iyang idisandangkan ikepada iLafz 

ial-jalala iditransliterasikan idengan ihurup i[t]. 

Contoh: 

مَةِاللِْ  i i: i i ihum ifi irahmatillah ه مفِي رح 

10. HurufKapital 

Walau isistem itulisan iArab itidak imengenal ihuruf ikapital i(All icaps) 

idalam itransliterasinya ihuruf-huruf itersebut idikenal iketentuan itentang 

ipenggunaan ihuruf ikapital iberdasarkan ipedoman iEjaan iBahasa iIndonesia 

i(EYD) iyang iberlaku. iHuruf ikapital imisalnya, idigunakan iuntuk imenuliskan 

ihuruf iawal inama idiri i(orang, itempat, ibulan) idan ihuruf ipertama idalam 

ipermulaan ikalimat. i 

Bila inama idiri ididahului ioleh ikata isandang i(al-), imaka iditulis 

idengan ihuruf ikapital itetap ihuruf iawal inama idiri iterebut, ibukan ihuruf iawal 
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ikata isandangnya. iJika iterletak ipada iawal ikalimat, imaka ihuruf iA idari ikata 

itersebut imenggunakan ihuruf ikapital i(Al-). iKetentuan ijuga iberlaku iuntuk 

ihuruf iawal idari ijudul ireferensi iyang ididahului ioleh ikata isandang ial-, ibaik 

iketika iia iditulis idalam iteks imaupun idalam icatatan irujukan i(CK, iDP, iCDK 

idan iDR). 

Contoh: i 

Wa ima iMuhammadun iilla irasul 

Inna iawwala ibaitin iwudi’a ilinnasi ilallazi ibi iBakkata imubarakan 

Syahru iRamadan ial-lazi ifih ial-Qur’an 

Nasir ial-Din ial-Tusi 

Abu iNasr ial-Farabi 

Al-Gazali 

Al-munqiz imin ial-Dalal 
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ABSTRAK 

Ika iNurwahida, i2022. iPerlindungan iHukum iatas iKerusakan idan 

iKehilangan iBarang iKonsumen idi iPT. iPos iIndonesia iCabang 

iMasamba.Skripsi. iProgram iStudi iHukum iEkonomi iSyariah, iFakultas 

iSyariah, iInstitut iAgama iIslam iNegeri i(IAIN) iPalopo. iDibimbing 

ioleh iAnita iMarwing idan iNirwana iHalide. 

 Permasalahan ipokok ipenelitian iini iyaitu: i1) iBagaimana iperlindungan 

ihukum iterhadap ikonsumen iatas ikerusakan idan ihilangnya ibarangdi iPT. iPos 

iIndonesia icabang iMasamba? i2) iBagaimana ibentuk isistem iganti irugi iatas 

ikerusakan idan ihilangnya ibarang ikonsumen idi iPT. iPos iIndonesia icabang 

iMasamba?. iPenelitian iini ibertujuan iuntuk: i1) iUntuk imengetahui ibagaimana 

iperlindungan ihukum iterhadap ikonsumen iatas ikerusakan idan ihilangnya 

ibarang idi iPT. iPos iIndonesia icabang iMasamba. i2) iUntuk imengetahui 

ibagaimana ibentuk isistem iganti irugi iatas ikerusakan idan ihilangnya ibarang 

ikonsumen idi iPT. iPos iIndonesia icabang iMasamba.Jenis ipenelitian iini 

iadalah ipenelitianKualitatif idengan ipendekatan iYuridis iEmpiris. iDalam 

irangka imendapatkan idata iyang idibutuhkan imaka ipenulis imenggunakan 

iteknikobservasi, iwawancara, idan idokumentasi.Untuk imemperoleh idata idan 

iinformasi iyang idibutuhkan idalam ipenelitian iini, imaka ipenulis imemilih 

iinforman iyaitu iKepala iCabang iKantor iPos iMasamba idan ipengguna ijasa 

iPos iIndonesia.Hasil ipenelitian iditemukan ibahwa1) iPerlindungan ihukum 

iyang idiberikan ioleh ipihak ikantor ipos iMasamba iterhadap ikonsumen iyaitu 

idengan imenanggapi isemua ikeluh ikesah ikonsumen iagarkonsumen imerasa 

iaman idan ijuga ipihak ikantor ipos imembayar iganti irugi isesuai idengan 

iketentuan iyang itelah idiatur idalam iundang-undang. i2) iAdapun ibentuk 

isistem iganti irugi iyang idilakukan ioleh ipihak ikantor ipos iyaitu imemberikan 

ikompensasi ikepada ikonsumen iberupa iuang iatau ibarang iseperti isemula iatas 

ikerugian iyang ididerita ioleh ikonsumen. 

Kata ikunci: iPerlindungan ihukum, iKonsumen, iPT iPos iIndonesia iCabang 

iMasamba. 
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ABSTRACT 

IkaNurwahida, i2022. iLegalProtection ifor iDamage iand iLossof iConsumer 

iGoods iin iPT. iPos iIndonesia iMasambaBranch.Thesis. iSharia 

iEconomic iLaw iStudy iProgram, iFaculty iof iSharia, iThe iState iIslamic 

iInstitute i(IAIN) iPalopo. iGuided iby iAnita iMarwing iand iNirwana 

iHalide. 

 The imain iproblems iof ithis istudy iare: i1) iHowis ilegal iprotection 

iagainst iconsumers ifor idamage iand iloss iof igoods iin iPT. iPos 

iIndonesiaMasamba ibranch? i2) iWhat iis ithe iform iof ithe icompensation 

isystem ifor idamage iand iloss iof iconsumer igoods iin iPT. iPos 

iIndonesiaMasambabranch?. iThis istudy iaims ito: i1) iTo iknow ihow ilegal 

iprotection iagainst iconsumers ifor idamage iand iloss iof igoods iin iPT. iPos 

iIndonesiaMasamba ibranch. i2) iToknow iwhich iform iof ithe 

icompensationsystem ifor idamage iand iloss iof iconsumer igoods iin iPT. iPos 

iIndonesia iMasamba ibranch. iThe itype iof ithis iresearchis iQualitative 

iresearch iwith ian iEmpirical iJuridical iapproach. iTo iget ithe idataneeded, ithe 

iauthor iuses iobservation itechniques, iinterviews, iand idocumentation. iTo 

iobtain ithe idata iand iinformation ineeded iin ithis istudy, ithe iauthor ichose 

iinformants, iwho iare iThe iHead iof ithe iMasamba iPost iOffice iBranchand 

icustomers iof iThe iPos iIndonesia iservice. iThe iresults iof ithe istudy ifound 

ithat i1) i iLegal iprotection iprovided iby ithe iMasamba ipost ioffice ito 

iconsumers ibyresponding ito iall iconsumer icomplaintsso ithat ilater iconsumers 

ifeel isafe iand ialsopartiesthepost ioffice ipays icompensation iby ithe 

iprovisionsstipulated iin ithe ilaw. i2) iAs ifor ithe iform iof ithe 

icompensationsystem icarried iout iby ithepost ioffice, inamelyproviding 

icompensation ito iconsumers iin ithe iform iof imoney ior igoods ias ibefore ifor 

ilosses isufferedby iconsumers. 

Keywords: iLegal iprotection, iConsumers, iPT iPos iIndonesia iMasamba 

iBranch. 
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BAB iI 

PENDAHULUAN 

A. Latar iBelakang i 

Pelayanan iumum imemang isarat idengan iberbagai imacam imasalah 

iapalagi ijangkauannya isendiri ilebih iluas imeliputi isektor iprofit imaupun 

inonprofit. iSedemikian iluas ijangkauannya, isehingga itidak imudah 

imendeskripsikan ipersepsi imasyarakat iterhadap ipelayanan iumum.Adanya 

iperbedaan ipersepsi iitu imemang iwajar isebagai ikonsekuensi isudut ipandang 

iyang iberbeda-beda, inamun ibukannya itidak ibisa idipertemukan. 

Distribusi iatau ipenyaluran imerupakan ikegiatan iyang iberhubungan 

idengan iusaha ipenyampaian iatau ipenyaluran ibarang iatau ijasa iprodusen ike 

ikonsumen.1Dalam idistribusi ibarang idan ijasa iada ietika iekonomi iyang iharus 

idiperhatikan ioleh ipara ipelaku iekonomi iyaitu ipemerataan, ikeadilan, idan 

iketetapan iwaktu iserta ikualitas.Dalam ipendistribusian ibarang isangat 

idiperlukan iketetapan iwaktu idan ikualitas ipendistribusian ibarang iyang 

idisalurkan iharus iterjaga ijuga itidak iada ikerusakan. 

Perusahaan ipengiriman ibarang ibersaing idalam imemberikan imutu idan 

ipelayanan iyang iterbaik isehingga ipengguna ijasa imerasa ipuas idan itidak 

iterugikan, idengan ibegitu ipengguna iakan iselalu imenggunakan ijasa ipada 

iperusahaan itersebut. iPengiriman ibarang isendiri idapat ididefenisikan iyaitu 

imempersiapkan ipengiriman ifisik ibarang idari igudang ike itempat itujuan iyang 

                                                 
1Purwanto, Administrasi Sarana dan Prasarana, (Yogyakarta:UNY Press, 2019), 89. 
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idigunakan isesuai idokumenpemesanan idan ipengiriman iserta idengan ikondisi 

iyang isesuai idengan ipersyaratan ipenanganan ibarangnya. 

Perusahaan ijasa ipengiriman ibarang iterbentuk iseiring idengan 

ibanyaknya iminat ikonsumen idalam imenggunakan ijasa ipengiriman, isalah 

isatunya iadalah iPOS iIndonesia.Pos iIndonesia imerupakan isebuah iBadan 

iUsaha iMilik iNegara i(BUMN) iIndonesia iyang ibergerak idi ibidang ilayanan 

ipos. iSaat iini, ibentuk ibadan iusaha ipos iIndonesia imerupakan iperseroan 

iterbatas idan isering idisebut idengan iPT. iPos iIndonesia. 

Bentuk iusaha iPos iIndonesia iini iberdasarkan iPeraturan iPemerintah 

iRepublik iIndonesia iNomor i5 iTahun i1995.2Peraturan iPemerintah itersebut 

iberisi itentang ipengalihan ibentuk iawal iPos iIndonesia iyang iberupa 

iperusahaan iumum i(perum) imenjadi isebuah iperusahaan ipersero.Pos 

iIndonesia ikini itelah imampu imenunjukkan ikreatifitasnya idalam 

ipengembangan ibidang iperposan iIndonesia idengan imemanfaatkan 

iinfrastruktur ijejaring iyang idimilikinya iyang imencapai isekitar i24 iribu ititik 

ilayanan iyang imenjangkau i100% ikota/kabupaten, ihampir i100% ikecamatan 

idan i42% ikelurahan/desa, idan i940 ilokasi itransmigrasi iterpencil idi 

iIndonesia. iSeiring idengan iperkembangan iinformasi, ikomunikasi idan 

iteknologi, ijejaring ipos iIndonesia isudah imemiliki ilebih idari i3.800 ikantor 

ipos ionline, iserta idilengkapi ielectronic imobile ipos idi ibeberapa ikota ibesar. 

iSemua ititik imerupakan irantai iyang iterhubung isatu isama ilain isecara isolid 

i& iterintegrasi. iSistem ikode ipos idiciptakan iuntuk imempermudah iprocessing 

                                                 
2Peraturan Pemerintah Nomor 5 Tahun 1995 Tentang Pengalihan Bentuk Perusahaan 

Umum (PERUM) Pos dan Giro Menjadi Perusahaan Perseroan (PERSERO). 
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ikiriman ipos idimana itiap ijengkal idaerah idi iIndonesia imampu idiidentifikasi 

idengan iakurat.3 

Perlindungan ikonsumen idalam ihal ipelaku iusaha imelanggar iHak iAtas 

iKekayaan iIntelektual i(HAKI) itidak idiatur idalam iUndang-Undang itentang 

iPerlindungan iKonsumen iini ikarena isudah idiatur idalam iUndang-Undang 

iNomor i12 iTahun i1997 itentang iHak iCipta, iUndang-Undang iNomor i13 

itahun i1997 iTentang iPaten, idan iUndang-Undang iNomor i14 iTahun i1997 

iTentang iMerek, iyang imelarang iatau imenghasilkan iatau imemperdagangkan 

ibarang idan/atau ijasa iyang imelanggar iketentuan itentang iHAKI. iDengan 

iperkembangan iteknologi isaat iini ibanyak ikonsumen iyang imemanfaatkannya, 

isalah isatunya idengan imelakukan ijual ibeli ionline.Jual ibeli ionline idisebut 

ijuga ie-commerce.E-commerce iadalah isalah isatu iset iteknologi i idinamis, 

iaplikasi, idan iproses ibisnis iyang imenghubungkan iperusahaan, ikonsumen 

iserta ikomunitas itertentu imelalui itransaksi ielektronik iberupa iperdagangan 

ijasa imaupun iinformasi iyang idilakukan imelalui imedia ielektronik.4 

Jasa ipengiriman iberperan ipenting idalam imelakukan itransaksi 

ionline.Di iIndonesia ibanyak itersedia ijasa ipengiriman isalah isatunya iyaitu 

ipos. iPT iPOS iIndonesia iadalah iperusahaan iBUMN i(Badan iUsaha iMilik 

iNegara) iyang ipertama idibentuk idi iBatavia ioleh iGubernur iJendral iG.W 

iBaron ivan iImhoff ipada itanggal i26 iAgustus i1746 idengan itujuan iuntuk 

ilebih imenjamin ikeamanan isurat-surat ipenduduk, iterutama ibagi imereka iyang 

iberdagang idari ikantor-kantor idi iluar iJawa idan ibagi imereka iyang idatang 

                                                 
3https://www.posindonesia.co.id/sejarah-pos (diakses pada tanggal 10 September 2021) 
4Onno W. Purbo dan Anang Arief Wahyudi, Mengenal e-commerce, (Jakarta: Alex Media 

computendo, 2000), 13. 
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idari idan ipergi ike inegeri iBelanda. iSejak iitulah ipelayanan iPos itelah ilahir 

imengemban iperan idan ifungsi ipelayanan ikepada ipublik. 

Mengingat iPT.Pos iIndonesia ibergerak idalam ibidang ijasa, imaka 

ifaktor iyang isangat ipenting iyang iperlu idi iperhatikan iadalah ikepercayaan 

ipengguna ijasa idimana imereka imenggunakan ijasa ipos ikarena imereka 

ipercaya ibahwa ibarang iyang imereka ikirim imelalui ijasa ipos iakan isampai 

idengan iselamat idi itempat itujuan. iHal iitu iberkaitan idengan itanggung ijawab 

iKantor iPos iMasamba idalam imemberikan ipelayanan ijasa iberupa ipaket 

ikiriman ipos. iKantor iPos ipusat iMasamba isebagai ipelaku iusaha isudah 

imenjadi ikewajiban iuntuk imemberikan ipelayanan iyang ibaik. iSalah isatu 

iwujud ilayanan itersebut iialah idengan imenjaga ikeselamatan idan ikeutuhan 

ibarang iyang idikirim. iSebagai ipenyedia ijasa ilayanan iterhadap imasyarakat, 

iperkembangan iserta ikelangsungan ihidup iPT. iPos iIndonesia itidak iterlepas 

idari imasyarakat isebagai ipengguna ijasanya, imaka isalah isatu imasalah iyang 

isangat imendasar idalam ihubungannya idengan ihal itersebut iialah imasalah 

itentang ibagaimana itanggung ijawab iPT. iPos iIndonesia ikepada imasyarakat 

ikhususnya ipengguna ijasa ipos idalam ihal iterjadinya ikerusakan ipaket ikiriman 

ipos. i 

Perjanjian iyang idilakukan iantara ipengirim idengan ikantor ipos ipusat 

iMasamba itidak iselamanya isesuai idengan iperjanjian iyang itelah idisepakati 

idan itidak ijarang ibarang iyang idikirim imelalui iKantor iPos iPusat iMasamba 

imengalami ikerusakan ipada isaat ipengiriman iberlangsung. iKerusakan idapat 

idisebabkan ikarena ikelalaian idan ipengawasan ipihak ikantor ipos ipusat 
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iMasamba isendiri, iakan itetapi itidak imenutup ikemungkinan ikerusakan 

itersebut idapat ijuga idisebabkan ikarena ibencana ialam iyang idimana ihal 

itersebut iterjadi idiluar ipengawasan ipihak ikantor iPos ipusat iMasamba isendiri 

idan imengakibatkan ikerugian ibagi ipihak ipengirim. 

Permasalahan iyang isering idijumpai idalam iajaran iIslam iyang isangat 

imenuntut iperhatian iyaitu imasalah irasa itanggung ijawab. iDalam iIslam 

itanggung i ijawab iantara imanusia idengan ipenciptanya iyaitu iAllah iSWT, 

iyakni itanggung ijawab iuntuk imemenuhi ijanjinya iuntuk iselalu iberibadah 

ikepadaNya, imentaati iperintahnya idan imenjauhi ilaranganNya. iSebagaimana 

ifirman iAllah iSWT idalam iQ.S. iAl-Israa’ iayat i36 isebagai iberikut: 

 

Terjemahnya i:  

 

Dan ijanganlah ikamu imengikuti iapa iyang ikamu itidak imempunyai 

ipengetahuan itentangnya. iSesungguhnya ipendengaran, ipenglihatan idan ihati, 

isemuanya iitu iakan idiminta ipertanggung ijawabnya.5 

 

 Ayat idi iatas imenjelaskan ibahwa isegala ihal iyang idilakukan imaka 

iakan idimintai ipertanggungjawabannya. iOleh ikarena iitu itanggung ijawab 

imerupakan isuatu ihal iyang isangat ipenting idalam isetiap itransaksi ikarena 

idengan iadanya itanggung ijawab iini imaka iakan itidak iada ihak-hak idiantara 

imereka iyang iterbengkalai. iTanggung ijawab iantara imanusia idengan 

isesamanya idalam ikehidupan isehari-hari iyang idalam iIslam isering idisebut 

                                                 
5Kementerian Agama RI, Al-Qur’an Al-Karim dan Terjemahnya, (Surabaya: Halim, 

2014), 285. 
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idengan ibermuamalah. iDalam ibermuamalah ihendaknya isesama imanusia 

isaling imempunyai isikap iyang itidak imerugikan isesamanya itetapi ibisa isaling 

ibermanfaat idan ijuga imempunyai ijiwa iyang iamanah. 

Perusahaan ijasa ipengiriman ibarang idalam ihal imelakukan ipengiriman 

iada isaja ipermasalahan iyang idijumpai, iseperti ibarang iyang irusak iataupun 

ihilang.Sehingga ikonsumen ipengguna ijasa itersebut imerasa idirugikan idan 

imeminta ipertanggungjawaban ike iperusahaan ijasa iyang 

idigunakannya.Mengenai ipenentuan ibesarnya iganti ikerugian iyang iharus 

idibayar ipada idasarnya iharus iberpegang ipada iasas ibahwa iganti ikerugian 

iyang iharus idibayar isedapat imungkin imembuat ipihak iyang irugi 

idikembalikan ipada ikedudukan isemula iatau idengan ikata ilain iganti ikerugian 

imenempatkan isejauh imungkin iorang iyang idirugikan idalam ikedudukan iyang 

iseharusnya iandaikata iperjanjian idilaksanakan isecara ibaik iatau itidak iterjadi 

iperbuatan imelanggar ihukum. iGanti ikerugian iharus idiberikan isesuai idengan 

ikerugian ikerugian iyang isesungguhnya itanpa imemperhatikan iunsur-unsur 

iyang itidak iterkait ilangsung idengan ikerugian iitu, iseperti ikemampuan iatau 

ikekayaan ipihak-pihak iyang ibersangkutan.6 

Dalam iislam ihal iutama idalam isebuah itransaksi iyaitu ishighat iatau 

iIjab idan iQabul iuntuk imengungkapkan ikehendak ial-muta’aqidain i(dua 

ipihak iyang imelakukan itransaksi) idan iketerikatan ikeduanya idengan icara 

imensyari’atkan iyang itampak ipengaruhnya idi itempat itransaksi. iSebagaimana 

                                                 
6Ahmadi Miru, Hukum Kontrak Bernuansa Islam, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 

2012), 103. 
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isabda iRasulullah iSAW iyang imenyatakan ibahwa ibagi iorang iyang idiserahi 

itanggungan ihendaknya imembayarnya. 

.  i ٌالعَاريِةَمُؤَدَّاةٌوَالزَّعِيْم i ُُ غَارمُِ  
Artinya i: 

Pinjaman ihendaknya idikembalikan idan iorang iyang imenanggung ihendaknya 

imembayar.” i(HR. iAbu iDaud idan iTirmidzi) 

Di idalam ihadis iini isudah ijelas ibahwasanya ikita idiperintahkan iuntuk 

iamanat idalam imenepati ijanji iyang itelah ikita ibuat. iDengan iadanya iakad 

imendatangkan ihak idan ikewajiban imasing-masing itanpa imenimbulkan 

ikerugian isebagai iupaya iuntuk imelindungi ihak idari ikonsumen idan ipihak 

ipos. iApabila idalam iproses itransaksi iada isalah isatu ipihak imelakukan 

ikelalaian iyang imengakibatkan ikerugian, imaka iharus ibertanggung ijawab 

isesuai idengan iperjanjian iyang iberlaku. iAkad iyang itelah idisepakati idalam 

itransaksi ipengiriman ibarang iyang imenjadi ibukti iadanya iperjanjian iyang 

iberlaku iantara ikedua ibelah ipihak iyang itertuang idalam ibukti ipembayaran 

iatau iresi ipengiriman iyang idimiliki ioleh ikonsumen iyang imemuat iketentuan-

ketentuan ibertransaksi idan ibertanggung ijawab iatas iganti irugi iyang isesuai 

idan iadil. 

Kajian iyang iterlalu iluas iakan iterjadi iapabila idilakukan ipada isemua 

iaspek iperlindungan ihukum ibagi ikonsumen, ibaik ikonsumen ibarang imaupun 

ijasa idan itinjauan idari iberbagai ibidang ihukum. iOleh ikarena iitu, 

ipembahasan ilebihterperinci ihanya idilakukan ipada iperlindungan ihukum ibagi 

ikonsumen ibarang, iterutama ibidang ihukum iprivat.Perlindungan ihukum ibagi 
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ikonsumen imerupakan ihal ipenting idalam imenjaga ikeseimbangan ihubungan 

ihukum iantara iprodusen idan ikonsumen, isehingga idiperlukan iperlindungan 

ihukum ibagi ikonsumen iyang imenjadi iacuan idalam imemberikan 

iperlindungan ikepada ikonsumen. 

Di iIndonesia isendiri itelah idiberlakukan iperaturan iperundang-

undangan imengatur itentang ipelayanan ipos iyang idapat imemberikan 

iperlindungan iterhadap ikonsumen idalam imemanfaatkan iatau imemakai ijasa 

idari iPT. iPos iIndonesia. iPeraturan iperundangan-undangan iyang idimaksud 

iadalah iUndang-Undang iNo. i38 iTahun i2009 itentang iPT. iPos iIndonesia 

imemberikan ikewajiban ikepada ipihak ipos idalam imelakukan ikegiatan iusaha, 

isehingga itidak imenimbulkan ikerugian ibagi ikonsumen idalam ipelayanan ijasa 

iyang idilakukan iPT. iPos iIndonesia. 

Menurut ipenjelasan iumum iUndang-Undang iNomor i38 iTahun i2009 

itentang iPos, ifactor iutama iyang imenjadi ipenyebab ieksploitasi iterhadap 

ikonsumen isering iterjadi iadalah imasih irendahnya itingkat ikesadaran 

ikonsumen iakan ihaknya, imenjamin ikualitas ilayanan ikomunikasi itertulis idan 

isurat ielektronik, ilayanan ipaket, ilayanan ilogistik, ilayanan itransaksi 

ikeuangan, idan ilayanan ikeagenan ipos, iseeperti iyang iterdapat idalam iPasal 

i27 iayat i2 imenyebutkan: iPengguna ilayanan ipos iberhak iatas ijaminan 

ikerahasiaan, ikeamanan, idan ikeselamatan iyang idikirim.7 iHal itersebut 

iberkaitan idengan irendahnya ipendidikan ikonsumen. iKonsumen iternyata 

                                                 
7Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 38 Tahun 2009 tentang PT. Pos Indonesia, 

Pasal 27 ayat 2. 
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ihanya idihadapkan ipada ipersoalan ilemahnya ikesadaran idan 

iketidakmengertiaan ipendidikan ikonsumen idi iIndonesia,8 imereka ihanya 

ikurang imengetahui ihak-haknya isebagai ikonsumen. iHak-hak iyang idimaksud 

imisalnya ibahwa ikonsumen iternyata itidak imemiliki ibargaining iposition 

i(posisi itawar) iyang iberimbang idengan ipihak ipelaku iusaha. iHal iini iterlihat 

isekali ipada iperjanjian ibaku iyang itidak iinformatif idan itidak idapat iditawar-

tawar ilagi.9 

Berdasarkan ipemaparan ilatar ibelakang idi iatas imaka ipenulis itertarik 

iuntuk imelakukan ipenelitian idengan imengangkat ipermasalahan imengenai 

i“Perlindungan iHukum iterhadap iKonsumen iatas iKerusakan idan iKehilangan 

iBarang idi iPT. iPos iIndonesia icabang iMasamba”. 

B. Rumusan iMasalah i 

Berdasarkan ilatar ibelakang imasalah iyang itelah ipeneliti ipaparkan idi 

iatas imaka irumusan imasalah iyang iingin ipeneliti iajukan iadalah isebagai 

iberikut: 

1. Bagaimana iperlindungan ihukum iterhadap ikonsumen iatas ikerusakan 

idan ihilangnya ibarang idi iPT. iPos iIndonesia icabang iMasamba? 

2. Bagaimana ibentuk isistem iganti irugi iatas ikerusakan idan ihilangnya 

ibarang ikonsumen idi iPT. iPos iIndonesia icabang iMasamba? 

C. Tujuan iPenelitian 

                                                 
8John Pieries dan Wiwik Sri Widiarty, Negara Hukum dan Perlindungan Konsumen, 

(Jakarta: Pelangi cendekia, 2007), 5. 
9Gunawan Widjaja dan Ahmad Yani, Hukum Tentang Perlindungan Konsumen, (Jakarta: 

PT. Gramedia Pustaka Utama, 2003), 3. 
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Setiap ipenelitian imemiliki itujuan, iadapun itujuan ipenelitian iini iadalah 

isebagai iberikut: 

1. Untuk imengetahui ibagaimana iperlindungan ihukum iterhadap 

ikonsumen iatas ikerusakan idan ihilangnya ibarang idi iPT. iPos 

iIndonesia icabang iMasamba. 

2. Untuk imengetahui ibagaimana ibentuk isistem iganti irugi iatas 

ikerusakan idan ihilangnya ibarang ikonsumen idi iPT. iPos iIndonesia 

icabang iMasamba. 

D. Manfaat iPenelitian 

Adapun imanfaat ipenelitian idapat idibagi imenjadi idua iyaitu: 

1. Secara iTeoritis i 

Dapat iberguna idalam iperkembangan iilmu ihukum itentang 

iperlindungan ihukum iterhadap ikonsumen idan ihak-hak iyang ididapat 

ikonsumen iketika imengalami ikerugian. 

2. Secara iPraktis i 

a. Pada ibidang iakademik, idapat iberguna ibagi ipengembangan iilmu 

ipengetahuan imengenai iperlindungan ihukum iserta isistem iganti 

irugi iatas irusak idan ihilangnya ibarang ipada iPT. iPos iIndonesia 

icabang iMasamba. 

b. Dapat ibermanfaat ibagi ipihak iPT. iPos iIndonesia iCabang 

iMasamba iagar idapat idigunakan isebagai ibahan ipertimbangan 

idalam imemecahkan imasalah iyang iterkait idengan iganti irugi. 
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BAB iII 

KAJIAN iTEORI 

A. Penelitian iTerdahulu iYang iRelevan 

Sebelum idilakukannya ipenelitian iini, isudah iada ibeberapa ihasil ipenelitian iyang 

irelevan. iBerikut iini ibeberapa ipenelitian iyang imembuktikan ipenelitiannya, iyaitu: 

1. Penelitian iyang idilakukan ioleh iEdi iYanto iyang iberjudul iTinjauan 

iYuridis iTanggung iJawab iPT. iPos iIndonesia iTerhadap iPengiriman 

iBarang iKonsumen. iPenelitian iini imembahas itentang iperan ipenting 

iPT. iPos iIndonesia isebagai iBUMN idalam imenunjang ikelancaran 

iarus ipengiriman ibarang idari isatu itempat ike itempat ilain. iPT. iPos 

iIndonesia imemobilisasi iarus ibarang iataupun iuang idari isatu itempat 

ike itempat ilain, isehingga imemperlancar iperekonomian idan 

imemudahkan imasyarakat iuntuk imengirimkan ibarang iyang itidak 

iterlambat ioleh ijarak itempuh. iAkan itetapi ipada ipelaksanaan ikegiatan 

iPT. iPos iIndonesia itidak imenutup ikemungkinan ilalai idalam 

imelaksanakan itugas idan ikewajibannya isesuai idengan iperjanjian 

isehingga idapat imerugikan ikepentingan ikonsumen. 

iPertanggungjawaban iatas iketerlambatan, ikehilangan, idan ikerusakan 

iterhadap ibarang ikonsumen, iyang idisebabkan ioleh ikelalaian ipegawai 

ipos, iakan idiberikan iganti ikerugian. iAkan itetapi itidak isemua 

ikerugian ibisa idituntut ioleh ipengguna ijasa. iPemberian iganti irugi 

iatas iketerlambatan, ikerusakan, ikehilangan iakan idilayani iapabila 

ibukan ikarena iforce imajeure, ihilangnya iresi ipengiriman, ipengajuan 
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imelebihi ibatas iwaktu iyang itelah iditetapkan, iisi ipaket itidak isesuai 

iresi, iserta ipaket ibarang iyang idilarang, imaka itidak iada 

ipertanggungjawaban. iGanti irugi iakan idiberikan iapabila iterbukti 

ibahwa ipos imelakukan ikelalaian. iPemberian iganti irugi idiberikan 

isesuai idengan iketentuan iyang iberlaku. iUpaya ihukum iyang idapat 

idilakukan ioleh ikonsumen iketika idirugikan, imelalui ipengajuan 

ikeberatan idengan itiga icara iyaitu imelalui ikantor ipos icabang, 

icustomer icare ipos, iserta ilewat isitus iresmi iPos. iNamun iapabila 

ikonsumen imerasa ikurang ipuas imaka idapat imelakukan iupaya ihukum 

iuntuk imendapatkan iganti irugi iyaitu imelalui ijalur inon ilitigasi idan 

ilitigasi. iNon ilitigasi imeliputi iBPKN i(Badan iPerlindungan iKonsumen 

iNasional), iBPSK i(Badan iPenyelesaian iSengketa iKonsumen), 

iLPKSM i(Lembaga iPerlindungan iKonsumen iSwadaya iMasyarakat). 

iSedangkan ilitigasi iadalah iupaya ihukum iyang iditempuh imelalui 

ipengadilan.1 

Berdasarkan ihasil ipenelitian idi iatas iterdapat iperbedaan iyaitu 

ilebih iberfokus ipada iperan ipenting iPT. iPos iIndonesia isebagai 

iBUMN idalam imenunjang ikelancaran iarus ipengiriman ibang idari isatu 

itempat ike itempat ilain isedangkan idalam ipenelitian ipenulis iberfokus 

ipada iadanya iperlindungan ihukum iterhadap ikonsumen iPT. iPOS 

iIndonesia. 

                                                 
1Edi Yanto, “Tinjauan Yuridis Tanggung Jawab PT. Pos Indonesia terhadap Pengiriman 

Barang Konsumen”, Jurnal Ilmu Hukum, Vol. 10, no. 1 (April 2019): 64, 

http://journal.ummat.ac.id 
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2. Skripsi ioleh iDika iAji iNugroho iyang iberjudul i“Tanggung iJawab iPT. 

iPOS iIndonesia i(PERSERO) iKabupaten iPurworejo i54100 iterhadap 

iPengguna iJasa iPengiriman iMelalui iKilat iKhusus”. iHasil ipenelitian 

idiperoleh ikesimpulan ibahwa ikonsumen ipengguna ijasa ipos ikilat 

ikhusus imengalami iketerlambatan idan ikerusakan iakibat ipengiriman 

ioleh ipihak iPT. iPos ikabupaten iPurworejo. iTanggung ijawab iyang 

idiberikan iPT. iPos iKabupaten iPurworejo itidak isesuai isebagaimana 

idiatur idalam iperaturan iperundang-undangan. iTidak iterlindunginya 

ikonsumen idari ipelaku iusaha imembuat itimbulnya ikerugian ibagi 

ipihak ikonsumen. iKonsumen iyang idirugikan ioleh iPT. iPos ikabupaten 

iPurworejo idalam ihal iterjadinya iketerlambatan itidak imenuntut ihak-

haknya idikala idirugikan ikarena ikonsumen itersebut itidak imengetahui 

ibahwa isebenarnya iia iberhak iuntuk imendapatkan iganti irugi idikala 

iterjadi ikehilangan ikiriman, ikerusakan ikiriman, iketerlambatan 

ikiriman, idan iketidaksesuaian iantara ibarang iyang idikirim idengan 

ibarang iyang iditerima, isebagaimana idalam ipasal i28 iUU iPos. 

itanggung ijawab iPT. iPos ikabupaten iPurworejo: i1. iMenindaklanjuti 

ikeluhan ikonsumen, idan i2. iMemberikan iganti ikerugian. iFaktanya 

iganti irugi iyang idiberikan ikepada ikonsumen iyang imengalami 

ikerusakan idan iketerlambatan idi ibawah iyang itelah iditetapkan ioleh 

iperaturan iperundang-undangan. iPT. iPos idalam ihal iini imelanggar 

iketentuan idari iPasal i12 idan iPasal i19 iUUPK.2 

                                                 
2Dika Aji Nugroho, Tanggung Jawab PT. Pos Indonesia (PERSERO) Kabupaten 
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Berdasarkan ihasil ipeelitian idi iatas iterdapat iperbedaan iyaitu 

ilebih iberfokus ipada itanggung ijawab iPT. iPos iterhadap ipengguna 

ijasa isedangkan idalam ipenelitian ipenulis iberfokus ipada iadanya 

iperlindungan ihukum iterhadap ikonsumen iPT. iPOS iIndonesia. 

B. Landasan iTeori 

1. Perlindungan iHukum 

a) Pengertian i 

Menurut iKamus iBesar iBahasa iIndonesia, iperlindungan ihukum 

iberasal idari ikata ilindung iyang imemiliki iarti imengayomi, imencegah, 

imempertahankan idan imembentengi. iSecara iLinguistic iistilah ihukum 

iidentik idengan iistilah iLaw idalam iBahasa iInggris, iPerancis i(droit), 

iBelanda i(recht) iatau iItalia i(dirito).3 

Berkaitan idengan iperlindungan ihukum, ijika ikita ibicara ihukum 

ipada iumumnya iyang idimaksud ihukum iadalah ikeseluruhan ikumpulan 

iperaturan-peraturan iatau ikaidah-kaidah idalam isuatu ikehidupan 

ibersama, ikeseluruhan iperaturan itentang itingkah ilaku iyang iberlaku 

idalam isuatu ikehidupan ibersama iyang idapat idipaksakan 

ipelaksanaannya idengan isuatu isanksi.4Sedangkan iperlindungan ihukum 

imenurut iKamus iBesar iBahasa iIndonesia iadalah iperlindungan iyang 

idiberikan iterhadap ihukum iagar itidak iditafsirkan iberbeda, itidak 

idicederai ioleh iaparat ipenegak ihukum idan ijuga ibisa iberarti 

                                                                                                                                      
Purworejo 54100 terhadap Pengguna Jasa Pengiriman Melalui Kilat Khusus, 2017 

3Utang Rasyidin, Dedi Supriyadi, Pengantar Hukum Indonesia dari Tradisi ke Konstitusi, 

(Bandung: Pustaka Setia, 2014), 6. 
4Sudikno Mertokusumo, Mengenal Hukum Suatu Pengantar, (Yogyakarta: Liberti, 2003), 

40. 
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iperlindungan iyang idiberikan ioleh ihukum iterhadap isesuatu ihal 

itertentu.5 

Dasar iperlindungan ihukum idapat idilihat idalam ipasal i28 iD 

iayat i(1) iUUD i1945 iyang iberbunyi i“setiap iorang iberhak iatas 

ipengakuan, ijaminan, iperlindungan idan ikepastian ihukum iyang iadil 

iserta iperlakuan iyang isama idihadapan ihukum.” iUndang-Undang 

iPerlindungan iKonsumen ijuga imenjelaskan ibahwa idalam ipasal i1 

iangka i1 iyang idimaksud idengan iperlindungan ikonsumen iadalah 

i“segala iupaya iyang imenjamin iadanya ikepastian ihukum iuntuk 

imemberi iperlindungan ihukum ikepada ikonsumen” 

Perlindungan ihukum ijuga idapat imenimbulkan ipertanyaan 

ihukum iyang ikemudian imeragukan ikeberadaan ihukum. iHukum iharus 

imemberikan iperlindungan iterhadap isemua ipihak iyang isesuai idengan 

istatus ihukumnya ikarena isetiap iorang imemiliki ikedudukan iyang 

isama idihadapan ihukum. 

Perlindungan ihukum ibila idijelaskan isecara iharfiah idapat 

imenimbulkan ibanyak ipersepsi. iSebelum imengurai iperlindungan 

ihukum idalam imakna iyang isebenarnya idalam iilmu ihukum imenarik 

ipula iuntuk imengurai isedikit imengenai ipengertian-pengertian iyang 

idapat itimbul idari ipenggunaan iistilah iperlindungan ihukum, iyaitu 

iperlindungan ihukum ibisa iberarti iperlindungan iyang idiberikan 

iterhadap ihukum iagar itidak iditafsirkan iberbeda idan itidak idicederai 

                                                 
5WJS. Purwodarminto, Kamus Umum Bahasa Indonesia, cetakan XI, (Jakarta: Balai 

Pustaka, 1999), 61. 
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ioleh iaparat ipenegak ihukum idan ijuga ibisa iberarti iperlindungan iyang 

idiberikan ioleh ihukum iterhadap isesuatu. iPerlindungan ihukum ijuga 

idapat imenimbulkan ipertanyaan iyang ikemudian imeragukan 

ikeberadaan ihukum. iHukum iharus imemberikan iperlindungan iyang 

ikemudian isemua ipihak isesuai idengan istatus ihukumnya ikarena isetiap 

iorang imemiliki ikedudukan iyang isama idihadapan ihukum. 

Perlindungan ihukum isebagaimana idikemukakan ioleh iSudikno 

iMertokusumo, ibahwa iinterpretasi iatau ipenafsiran imerupakan isalah 

isatu imetode ipenemuan ihukum iyang imemberi ipenjelasan iyang 

igemblang imengenai iteks iUndang-Undang iagar iruang ilingkup 

ikaidahnya idapat iditetapkan isehubungan idengan iperistiwa 

itertentu.Penafsiran ioleh ihakim imerupakan ipenjelasan iyang iharus 

imenuju ikepada ipelaksanaan iyang idapat iditerima ioleh imasyarakat 

imengenai iperaturan ihukum iterhadap iperistiwa ikonkrit.Metode 

iinterpretasi iadalah isarana iatau ialat iuntuk imengetahui imakna 

iUndang-Undang.Pembenarnya iterletak ipada ikegunaan iuntuk 

imelaksanakan iketentuan iyang ikonkrit idan ibukan iuntuk ikepentingan 

imetode iitu isendiri.6 

Metode iinterpretasi iini iadalah isarana iatau ialat iuntuk 

imengetahui imakna iundang-undang. iBeberapa iahli ihukum ijuga 

iberpendapat imengenai idefenisi idari iperlindungan ihukum iitu isendiri, 

idiantaranya i: 

                                                 
6Sudikno Mertokusumo II, Penemuan Hukum, (Bandung: Citra Aditya Bakti, 2009), 39. 
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Menurut iSatjipto iRaharjo imendefenisikan iPerlindungan iHukum 

iadalah imemberikan ipengayoman ikepada ihak iasasi imanusia iyang 

idirugikan iorang ilain idan iperlindungan itersebut idiberikan ikepada 

imasyarakat iagar imereka idapat imenikmati isemua ihak-hak iyang 

idiberikan ioleh ihukum. iHukum idapat idifungsikan iuntuk imewujudkan 

iperlindungan iyang isifatnya itidak isekedar iadaptif idan ifleksibel 

imelainkan ijuga iprediktif idan iantisipatif.Hukum idibutuhkan iuntuk 

imereka iyang ilemah idan ibelum ikuat isecara isosial, iekonomi, idan 

ipolitik iuntuk imemperoleh ikeadilan isosial.7 

Menurut iMuktie, iA iFadjar iPerlindungan iHukum iadalah 

ipenyempitan iarti idari iperlindungan idalam ihal iini ihanya 

iperlindungan ioleh ihukum isaja. iPerlindungan iyang idiberikan ioleh 

ihukum, iterkait ipula idengan iadanya ihak idan ikewajiban idalam ihal 

iini iyang idimiliki ioleh imanusia isebagai isubyek ihukum idalam 

iinteraksinya idengan isesama imanusia iserta ilingkungannya.Sebagai 

isubyek ihukum imanusia imemiliki ihak idan ikewajiban iuntuk 

imelakukan isuatu itindakan ihukum.8 

b) Tujuan iPerlindungan iHukum 

Kehadiran ihukum idalam imasyarakat idi iantaranya iialah iuntuk 

imengintegrasikan idan imengkoordinasikan ikepentingan-kepentingan 

iyang ibisa iberbenturan isatu isama ilain isehingga ibisa iditekan isekecil-

kecilnya ibenturan iitu. iPengorganisasian ikepentingan-kepentingan 

                                                 
7Satjipto Raharjo, Ilmu Hukum, (Bandung: Citra Aditya Bakti, 2000), 55. 
8Ibid  
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idilakukan idengan imembatasi idan imelindungi ikepentingan-

kepentingan itersebut.Pada idasarnya isetiap iwarga inegara iberhak iuntuk 

imendapatkan iperlindungan ihukum itanpa iterkecuali.Perlindungan 

ihukum iharus isejalan idengan itujuan ihukum isecara iumum iyaitu 

iuntuk imenegakkan ikeadilan, isehingga iketertiban idan iketentraman 

imasyarakat idapat idiwujudkan.Hukum isebagai ihimpunan imoralitas 

isosial idan isebagai isarana iuntuk imencapai icita-cita isosial.Hukum 

iditempatkan isebagai iinstitusi isosial iyang imemiliki ifungsi ivital 

idalam ikehidupan isosial. 

Beraneka iwarna ihukum iyang idapat ikita ijumpai idi idalam 

ilingkup imasyarakat imisalnya ikebiasaan, iperaturan iagama, itradisi, 

iperaturan, iperkumpulan iyang ikesemuanya iitu idalam ibeberapa ihal 

imembatasi itindak itanduk imanusia idan imengatasi ihasrat ihatinya 

iyang isejati.Keinginan-keinginan idan icita-citanya isampai itingkat 

itertentu idisesuaikan idengan ijaring-jaring ipengawasan iyang 

ikompleks.Hukum itidaklah isepenuhnya imenuntut itindakan imanusia 

imelainkan ilebih ibersifat imenjaga iagar imanusia-manusia itetap iberada 

idalam ibatas-batas itertentu. 

c) Jenis-Jenis iPerlindungan iHukum 

Prinsip-prinsip iperlindungan ihukum ibagi irakyat idi iIndonesia 

iberlandaskan ipada iPancasila isebagai idasar iideologi idan idasar 

ifalsafah inegara.Konsepsi iperlindungan ihukum ibagi irakyat idi ibarat 

ibersumber ipada ikonsep-konsep ipengakuan idan iperlindungan ihak-hak 
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iasasi imanusia, ikonsep irechstaat idan irule iof ilaw.Prinsip 

iperlindungan ihukum idi iIndonesia iadalah iprinsip ipengakuan idan 

iperlindungan iterhadap iharkat imartabat imanusia iyang ibersumber ipada 

ipancasila.Prinsip iperlindungan ihukum iterhadap itindakan ipemerintah 

ibertumpu idan ibersumber idari ikonsep itentang ipengakuan idan 

iperlindungan iterhadap ihak-hak iasasi imanusia ikarena imenurut 

isejarahnya idi ibarat, ilahirnya ikonsep-konsep itentang ipengakuan idan 

iperlindungan iterhadap ihak-hak iasasi imanusia idiarahkan ikepada 

ipembatasan-pembatasan idan ipeletakan ikewajiban imasyarakat idan 

ipemerintah. 

Perlindungan ihukum imerupakan isuatu ihal iyang imelindungi 

isubyek-subyek ihukum imelalui iperaturan iperundang-undangan iyang 

iberlaku idan idipaksakan ipelaksanaannya idengan isuatu isanksi. 

iPerlindungan ihukum idapat idibedakan imenjadi idua, iyaitu:9 

Perlindungan iHukum iPreventif, iperlindungan iyang idiberikan 

ipemerintah idengan itujuan iuntuk imencegah isebelum iterjadinya 

ipelanggaran. iHal iini iterdapat idalam iperaturan iperundang-undangan 

idengan imaksud iuntuk imencegah isuatu ipelanggaran iserta 

imemberikan irambu-rambu iatau ibatasan-batasan idalam imelakukan 

isuatu ikewajiban. 

Perlindungan iHukum iRepresif, iperlindungan ihukum irepresif 

imerupakan iperlindungan iakhir iberupa isanksi iseperti idenda, ipenjara, 

                                                 
9Muchsin, Perlindungan dan Kepastian Hukum bagi Investor di Indonesia, (Surakarta: 

magister ilmu hukum program Pascasarjana Universitas Sebelas Maret, 2003), 20. 
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idan ihukuman itambahan iapabila isudah iterjadi isengketa iatau itelah 

idilakukan isuatu ipelanggaran. 

2. Konsumen 

a) Pengertian iKonsumen 

Konsumen iadalah iberasal idari ialih ibahasa idari ikata iconsumer 

i(Inggris-Amerika), iatau iconsument/Konsument i(Belanda). iPengertian 

idari iconsumer iatau iconsument iitu itergantung idalam iposisi imana 

iiaberada. iSecara iharfiah iarti ikata iconsumer iadalah i(lawan idari 

iprodusen).10Setiap iorang iyang imenggunakan ibarang. iPengertian 

iYuridis iformal iditemukan idalam ipasal i1 iangka i(2) iUndang-Undang 

iNo. i8 iTahun i1999 itentang iPerlindungan ikonsumen idinyatakan 

ibahwa: i“Konsumen iadalah isetiap iorang ipemakai ibarang iatau ijasa 

iyang itersedia idalam imasyarakat, ibaik ibagi ikepentingan idiri isendiri, 

ikeluarga, iorang ilain, imaupun imakhluk ihidup ilain idan itidak iuntuk 

idiperdagangkan.” 

Unsur-unsur idefenisi ikonsumen: 

a. Setiap iOrang 

Subyek idisebut isebagai ikonsumen iberarti i isetiap iorang iyang 

iberstatus isebagai ipemakai ibarang idan/atau ijasa. iIstilah i“orang” 

isebetulnya imenimbulkan ikeraguan, iapakah ihanya iorang iindividual 

iyang ilazim idisebut inatuurlikje iperson iatau itermasuk ijuga ibadan 

ihukum i(rechtspersoon). iHal iini iberbeda idengan ipengertian iyang 

                                                 
10Janus, Sidabalok, Hukum Perlindungan Konsumen di Indonesia, (Bandung: Citra 

Aditya Bakti, 2000), 28. 
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idiberikan iuntuk i“pelaku iusaha” idalam ipasal i1 iangka i(3) iyang 

isecara ieksplisit imembedakan ikedua ipengertian iperson idiatas, idengan 

imenyebutkan ikata-kata: i“orang iperseorangan iatau ibadan iusaha”. 

iTentu iyang ipaling itepat itidak imembatasi ipengertian ikonsumen iitu 

isebatas ipada iorang iperseorangan. iNamun, ikonsumen iharus 

imencakup ibadan iusaha idengan imakna ilebih iluas idaripada ibadan 

ihukum. iUndang-undang iperlindungan ikonsumen itampaknya iberusaha 

imenghindari ipenggunaan ikata i“produsen” isebagai ilawan ikata 

i“konsumen”. iUntuk iitu, idigunakan ikata i“pelaku iusaha” iyang 

imaknanya ilebih iluas. 

b. Pemakai i 

Sesuai idengan ibunyi ipenjelasan ipasal i1 iangka i(2) iUndang-

Undang iPerlindungan iKonsumen, ikata i“pemakai” imenekankan, 

ikonsumen iadalah ikonsumen iakhir. iIstilah i“pemakai” idalam ihal iini 

itepat idigunakan idalam irumusan iketentuan itersebut, isekaligus 

imenunjukkan ibarang idan/atau ijasa iyang idipakai itidak iserta imerta 

ihasil idari itransaksi ijual ibeli. iArtinya, isebagai ikonsumen itidak iselalu 

iharus imemberikan iprestasinya idengan icara imembayar iuang iuntuk 

imemperoleh ibarang idan/atau ijasa iitu. iDengan ikata ilain, idasar 

ihubungan ihukum iantara ikonsumen idan ipelaku iusaha itidak iperlu 

ikontraktual. iKonsumen imemang ibukan isekedar ipembeli itetapi isemua 

iorang iyang imengonsumsi ijasa idan/atau ibarang ijadi iyang ipaling 

ipenting iterjadinya isuatu itransaksi ikonsumen iberupa iperalihan ibarang 
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idan/atau ijasa itermasuk iperalihan ikenikmatan idalam 

imenggunakannya. 

c. Barang idan/atau ijasa 

Berkaitan idengan iistilah ibarang idan/atau ijasa, isebagai ipengganti 

iterminology itersebut idigunakan ikata iproduk. iSaat iini i“produk” 

isudah iberkonotasi ibarang idan/atau ijasa. iSemula ikata iproduk ihanya 

imengacu ipada ipengertian ibarang. iDalam idunia iperbankan, imisalnya 

iistilah iproduk idipakai iuntuk imemakan ijenis-jenis ilayanan iperbankan. 

iUndang-undang iperlindungan ikonsumen imengartikan ibarang isebagai 

isetiap ibenda, ibaik iberwujud imaupun itidak iberwujud, ibaik ibergerak 

imaupun itidak ibergerak, ibaik idapat idihabiskan imaupun itidak idapat 

idihabiskan, iyang idapat iuntuk idiperdagangkan, idipakai, idipergunakan, 

iatau idimanfaatkan ioleh ikonsumen. iUndang-Undang iPerlindungan 

iKonsumen itidak imenjelaskan iperbedaan iistilah-istilah idipakai, 

idigunakan, iatau idimanfaatkan. 

Sementara ijasa idiartikan isebagai isetiap ilayanan iyang iberbentuk 

ipekerjaan iatau iprestasi iyang idisediakan ibagi imasyarakat iuntuk 

idimanfaatkan ioleh ikonsumen. iPengertian i“disediakan ioleh 

imasyarakat” imenunjukkan ijasa iitu iharus iditawarkan ikepada 

imasyarakat. iArtinya iharus ilebih idari isatu iorang. iJika idemikian 

ihalnya ilayanan iyang ibersifat ikhusus idan iindividual, itidak itercakup 

idalam ipengertian itersebut. 

d. Yang itersedia idalam imasyarakat 
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Barang idan/atau ijasa iyang iditawarkan ikepada imasyarakat isudah 

iharus itersedia idi ipasaran. iDalam iperdagangan iyang isemakin 

ikompleks idewasa iini, isyarat iitu itidak imutlak ilagi idituntut ioleh 

imasyarakat ikonsumen. 

e. Bagi ikepentingan idiri isendiri, ikeluarga, iorang ilain, imakhluk 

ihidup ilain 

Transaksi ikonsumen iditunjukkan iuntuk ikepentingan idiri isendiri, 

ikeluarga, iorang ilain, idan imakhluk ihidup ilain. iUnsur iyang iterletak 

idalam idefenisi iitu imencoba iuntuk imemperluas ipengertian 

ikepentingan. iKepentingan iini itidak isekedar iditunjukan iuntuk idiri 

isendiri idan ikeluarga, itetapi ijuga ibarang idan/atau ijasa iitu 

idiperuntukkan ibagi iorang ilai ibahkan iuntuk imakhluk ihidup ilain, 

iseperti ihewan idan itumbuhan. iDari isisi iteori ikepentingan isetiap 

itindakan imanusia iadalah ibagian idari ikepentingannya. iOleh isebab 

iitu, ipenguraian iunsur iitu itidak imenambah imakna iapa-apa ikarena 

ipada idasarnya itindakan imemakai isuatu ibarang idan/atau ijasa, ijuga 

itidak iterlepas idari ikepentingan ipribadi. iSeseorang iyang imembeli 

imakanan iuntuk ikucing ipeliharaannya, imisalnya iberkaitan idengan 

ikepentingan ipribadi iorang iitu iuntuk imemiliki ikucing iyang isehat. 

f. Barang idan/atau ijasa itidak iuntuk idiperdagangkan 

Pengertian ikonsumen idalam iUndang-Undang iPerlindungan 

iKonsumen iini idipertegas iyakni ihanya ikonsumen iakhir. iBatasan iitu 

isudah ibiasa idipakai idalam iperaturan iperlindungan ikonsumen idi 
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iberbagai inegara. iSecara iteoritis ihal idemikian iterasa icukup ibaik 

iuntuk imempersempit iruang ilingkup ipengertian ikonsumen, iwalaupun 

idalam ikenyataannya isulit imenetapkan ibatas-batas. iUndang-Undnag 

iPerlindungan iKonsumen itampaknya isangat imenekankan ipada 

ipentingnya iarti idari i“konsumen” idimana idalam ipenjelasan iUndang-

Undang iPerlindungan iKonsumen iditegaskan ilagi ibahwa: i“ iDi idalam 

ikepustakaan iekonomi idikenal iistilah ikonsumen iakhir idan ikonsumen 

iantara. iKonsumen iakhir iadalah ipengguna iatau ipemanfaat iakhir idari 

isuatu iproduk, isedangkan ikonsumen iantara iadalah ikonsumen iyang 

imenggunakan isuatu iproduk isebagai ibagian idari iproses iproduksi 

isuatu iproduk ilainnya. iPengertiaan ikonsumen idalam iundang-undang 

iini iadalah ikonsumen iakhir”. i 

Menurut ipasal i1 iangka i(2) iUndang-Undang iNo. i8 iTahun 

i1999 itentang iperlindungan ikonsumen idikenal iistilah iKonsumen iakhir 

idan iKonsumen iantara. iKonsumen iakhir iadalah ipenggunaan iatau 

ipemanfaatan iakhir idari isuatu iproduk, isedangkan ikonsumen iantara 

iadalah ikonsumen iyang imenggunakan isuatu iproduk isebagai ibagian 

idari iproses iproduksi ilainnya.Maka idapat idisimpulkan ibahwa 

ipengertian ikonsumen idalam iUndang-Undang iNo. i8 itahun i1999 

itentang iperlindungan ikonsumen iadalah ikonsumen iakhir i(selanjutnya 

idisebut idengan iKonsumen). 

Inosentius iSamsul imenyebutkan ikonsumen iadalah ipengguna 

iatau ipemakai iakhir isuatu iproduk ibaik isebagai ipembeli imaupun 
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idiperoleh idari icara ilain iseperti ipemberian, ihadiah, idan iundangan. 

iMariam iDarus iBadrul iZaman imendefenisikan idengan icara 

imengambil ialih ipengertian iyang idigunakan ioleh ikepustakawan 

iBelanda iyaitu i“semua iindividu iyang imenggunakan ibarang idan ijasa 

isecara ikonkret idan irill.”11 

Mengacu ipada iKetetapan iMPR iNo.II/MPR/1993, ikata 

ikonsumen idisebut idalam irangka imembicarakan itentang isasaran 

ibidang iperdagangan itanpa idisertai ipenjelasan itentang ipengertian 

ikonsumen. iIstilah ilain iyang imendekati ikata ikonsumen iadalah 

i“pembeli”. iIstilah iini idapat idi ijumpai idalam iKitab iUndang-Undang 

iHukum iPerdata.Pengertian ikonsumen ilebih ijelas idan iluas idaripada 

ipembeli. iLuasnya ipengertian ikonsumen idilukiskan isecara isederhana 

ioleh imantan iPresiden iAmerika iSerikat iJohn iF iKennedy idengan 

imengatakan i“Consumers iby idefinition iinclude ius iall”.12Pakar 

imasalah ikonsumen idi iBelanda, iHondius imenyimpulkan ipara iahli 

ihukum ipada iumumnya isepakat imengartikan ikonsumen isebagai 

ipemakai iproduksi iterakhir idari ibenda idan ijasa i(uiteindelijke 

igebruiker ivan igoederen ien idiensten).Dengan irumusan iitu, iHondius 

iingin imembedakan iantara ikonsumen ibukan ipemakai iterakhir 

i(konsumen iantara) idan ikonsumen ipemakai iterakhir. 

                                                 
11Zulham, Hukum Perlindungan Konsumen, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 

2013), 16. 
12Susanti Adi Nugroho, Proses Penyelesaian Sengketa Konsumen Ditinjau dari Hukum 

Acara Serta Kendala Implementasinya, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2008), 60. 
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UUPK imendefenisikan ikonsumen isebagai: i“setiap iorang 

ipemakai ibarang idan/atau ijasa iyang itersedia idalam imasyarakat, ibaik 

ibagi ikepentingan idiri isendiri, ikeluarga, iorang ilain, imaupun imakhluk 

ihidup ilain idan itidak idiperdagangkan”.13Defenisi iini isesuai idengan 

ipengertian ibahwa ikonsumen iadalah iend iuser/pengguna iakhir, itanpa 

ikonsumen iyang imerupakan ipembeli idari ibarang idan/atau ijasa 

itersebut, ipihak ipelaku iusaha itidak iakan ibisa imengembangkan 

iusahanya imenjadi iusaha ibesar ikarena iperan ikonsumen isangat 

ipenting isekali iuntuk ikeberhasilan ipelaku iusaha idimana inantinya 

iantara ipelaku iusaha idengan ikonsumen imelakukan iperjanjian itimbal 

ibalik iuntuk imelakukan ikegiatan isewa imenyewa, ijual ibeli, idan 

isebagainya. 

b) Hak idan iKewajiban iKonsumen 

Hak iadalah ikepentingan ihukum iyang idilindungi ioleh ihukum, 

isedangkan ikepentingan iadalah ituntutan iyang idiharapkan iuntuk 

idipenuhi.Kepentingan ipada ihakikatnya imengandung ikekuasaan iyang 

idijamin idan idilindungi ioleh ihukum idalam imelaksanakannya.Istilah 

iperlindungan ikonsumen iberkaitan idengan iperlindungan ihukum.Oleh 

ikarena iitu, iperlindungan ikonsumen imengandung iaspek 

ihukum.Adapun imateri iyang imendapatkan iperlindungan iitu ibukan 

isekedar ifisik, imelainkan iterlebih ihak-haknya iyang ibersifat iabstrak. 

iDengan ikata ilain iperlindungan ikonsumen isesungguhnya iidentik 

                                                 
13Berdasarkan Pasal I Ketentuan Umum Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang 

Perlindungan Konsumen. 
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idengan iperlindungan iyang idiberikan ihukum itentang ihak-hak 

ikonsumen. 

Ada idelapan ihak iyang isecara ieksplisit idituangkan idalam 

iPasal i4 iUndang-Undang iPerlindungan iKonsumen, isementara isatu 

ihak iterakhir idirumuskan isecara iterbuka. iHak-hak ikonsumen itersebut 

iialah i:14 

(a) Hak iatas ikenyamanan, ikeamanan, idan ikeselamatan idalam 

imengkonsumsi ibarang idan/atau ijasa. 

(b) Hak iuntuk imemilih ibarang idan/atau ijasa iserta imendapatkan 

ibarang idan/atau ijasa itersebut isesuai idengan inilai itukar idan 

ikondisi iserta ijaminan iyang idijanjikan. 

(c) Hak iatas iinformasi iyang ibenar, ijelas, idan ijujur imengenai 

ikondisi idan ijaminan ibarang idan/atau ijasa. 

(d) Hak iuntuk ididengar ipendapat idan ikeluhannya iatas ibarang 

idan/atau ijasa iyang idigunakan. 

(e) Hak iuntuk imendapatkan iadvokasi iperlindungan ikonsumen 

isecara ipatut. 

(f) Hak iuntuk imendapatkan ipembinaan idan ipendidikan 

ikonsumen. 

(g) Hak iuntuk idiperlakukan iatau idilayani isecara ibenar idan ijujur 

iserta itidak idiskriminatif. 

                                                 
14Shidarta, Hukum Perlindungan Konsumen Indonesia, (Jakarta: Edisi Revisi, 2006), 21. 



28 

 

 

 

(h) Hak iuntuk imendapatkan ikompensasi, iganti irugi idan/atau 

ipenggantian iapabila ibarang idan/atau ijasa iyang iditerima 

itidak isesuai idengan iperjanjian iatau itidak isebagaimana 

imestinya. 

(i) Hak-hak iini idiatur idalam iketentuan iperaturan iperundang-

undangan ilainnya. 

Berkaitan idengan ihak iyang iharus idipenuhi ioleh ikonsumen, 

isebagai ikonsumen ikita ijuga imemiliki ikewajiban iyang iharus 

idiperhatikan ioleh ikonsumen, ikewajiban itersebut itercantum idalam 

iUndang-Undang iPerlindungan iKonsumen ipasal i5 iyaitu i: 

(a) Membaca iatau imengikuti ipetunjuk iinformasi idan iprosedur 

ipemakaian iatau ipemanfaatan ibarang idan/atau ijasa idemi 

ikeamanan idan ikesejahteraan. 

(b) Beritikad ibaik idalam imelakukan itransaksi ipembelian ibarang 

idan/atau ijasa. 

(c) Membayar isesuai idengan inilai itukar iyang itelah idisepakati. 

(d) Mengikuti iupaya ipenyelesaian ihukum isengketa iperlindungan 

ikonsumen isecara ipatut. 

3. PT. iPos iIndonesia 

a) Pengertian iPos iIndonesia 

PT. iPos iIndonesia imerupakan isalah isatu iBUMN iyang 

iberbentuk iPerseroan iTerbatas i(PT) iyang imodal iatau isahamnya 

ipaling isedikit i51% idimiliki ioleh ipemerintah iyang idimana itujuannya 
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imengejar ikeuntungan. iSebagai iperusahaan iyang imemiliki iusia ilebih 

itua idibandingkan idengan inegara iRepublik iIndonesia. iPos iIndonesia 

imemiliki isejarah iyang icukup itinggi idalam imembangun ikomunikasi 

isosial idan ikultural idi iIndonesia.PT. iPos iIndonesia iyang imerupakan 

isalah isatu iBadan iUsaha iMilik iNegara i(BUMN) iyang ibergerak idi 

ibidang ijasa idituntut imelakukan iinovasi idalam irangka imemenuhi 

ituntutan ipeningkatan ikualitas ilayanan ikepada imasyarakat. iUntuk ibisa 

imemenangkan ipersaingan idengan imunculnya iperusahaan-perusahaan 

iswasta iseperti iTIKI, iJNE, iPT. iRepex iPerdana iInternasional ibekerja 

isama idengan iFederal iExpress, iDHL, iEXL iExpress, iCipaganti, iTNT, 

iPandu iSiwi idan ijasa ipengiriman ilainnya. 

Pos imerupakan isarana ikomunikasi idan iinformasi iyang 

imempunyai iperan ipenting idan istrategis idalam imendukung 

ipelaksanaan ipembangunan, imendukung ipersatuan idan ikesatuan, 

imencerdaskan ikehidupan ibangsa, imendukung ikegiatan iekonomi, iserta 

imeningkatkan ihubungan iantar ibangsa.Dapat idipahami ibahwa iPos 

iIndonesia imerupakan isebuah ibadan iusaha imilik inegara i(BUMN) 

iIndonesia iyang ibergerak idi ibidang ilayanan ipos. iSaat iini ibentuk 

ibadan iusaha iPos iIndonesia imerupakan iperseroan iterbatas idan isering 

idisebut idengan iPT. iPos iIndonesia. 

b) Sejarah iPT. iPos iIndonesia 

PT. iPos iIndonesia imerupakan isalah isatu ijenis ipelayanan 

ikomunikasi iyang ipaling itua, iyang idiawali idalam ibentuk itertulis. 
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iKomunikasi isecara itertulis idalam ibentuk isurat imenyurat idiperkirakan 

itelah iberkembang idi iHindia iBelanda i(Indonesia) isejak izaman 

ikerajaan iSriwijaya. iLetak ikerajaan ibesar iitu iberdekatan idengan 

ipantai iserta imuara isungai iyang idapat idilayari, isehingga imerupakan 

iunsur iyang imenunjang iberkembangnya ikomunikasi idengan inegara-

negara itetangga iantara ilain iMuangthai idan iKamboja.15 

Sejarah imencatat ikeberadaan iPos iIndonesia ibegitu ipanjang, 

ipertama ikali ididirikan idi iBatavia ioleh iGubernur iJendral iG.W iBaron 

ivan iImhoff ipada itanggal i26 iAgustus i1746 idengan itujuan iuntuk 

ilebih imenjamin ikeamanan isurat-surat ipenduduk, iterutama ibagi 

imereka iyang iberdagang idari ikantor-kantor idi iluar iJawa idan ibagi 

imereka iyang idatang idari idan ipergi ike iNegeri iBelanda. iSejak iitulah 

ipelayanan iPos itelah ilahir imengemban iperan idan ifungsi ipelayanan 

ikepada ipublik.Setelah ikantor ipos iBatavia ididirikan imaka iempat 

itahun ikemudian idi idirikan ikantor iPos iSemarang iuntuk imengadakan 

iperhubungan iPos iyang iteratur iantara ikedua itempat iitu idan iuntuk 

imempercepat ipengirimannya. iRute iperjalanan iPos ikala iitu iialah 

imelalui iKarawang, iCirebon, idan iPekalongan. 

Pos iIndonesia itelah ibeberapa ikali imengalami iperubahan istatus 

imulai idari iJawatan iPTT i(Post, iTelegraph, iTelephone).Badan iusaha 

iyang idipimpin ioleh iseorang iKepala iJawatan iini ioperasinya itidak 

ibersifat ikomersial idan ifungsinya ilebih idiarahkan iuntuk imengadakan 

                                                 
15Bidotimser Sitohang, dkk, Laporan Praktek Kerja Lapangan pada PT. Pos Indonesia 

(PERSERO) Kantor Pos Medan, (Medan: 2009), 7. 
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ipelayanan ipublik.Perkembangan iterus iterjadi ihingga istatusnya 

imenjadi iPerusahaan iNegara iPos idan iTelekomunikasi i(PN 

iPostel).Mengamati iperkembangan izaman idimana isektor iPos idan 

itelekomunikasi iberkembang isangat ipesat, imaka ipada itahun i1965 

iberganti imenjadi iPerusahaan iNegara iPos idan iGiro idan ipada itahun 

i1978 iberubah imenjadi iPerum iPos idan iGiro iyang isejak iini 

iditegaskan isebagai ibadan iusaha itunggal idalam imenyelenggarakan 

idinas ipos idan igiropos ibaik iuntuk ihubungan idalam imaupun iluar 

inegeri. iSelama i17 itahun iberstatus iPerum, imaka ipada iJuni i1995 

iberubah imenjadi iPerseroan iTerbatas idengan inama iPT iPos iIndonesia 

i(Persero). 

Pos iIndonesia ikini itelah imampu imenunjukkan ikreatifitasnya 

idalam ipengembangan ibidang iperposan iIndonesia idengan 

imemanfaatkan iinfrastruktur ijejaring iyang idimilikinya iyang imencapai 

isekitar i24 iribu ititik ilayanan iyang imenjangkau i100% ikota/kabupaten, 

ihampir i100% ikecamatan idan i42% ikelurahan/desa idan i940 ilokasi 

itransmigrasi iterpencil idi iIndonesia. iSeiring idengan iperkembangan 

iinformasi, ikomunikasi, idan iteknologi ijejaring iPos iIndonesia isudah 

imemiliki i3.700 ikantor ipos ionline iserta idilengkapi ielektronic imobile 

ipos idi ibeberapa ikota ibesar. iSemua ititik imerupakan irantai iyang 

iterhubung isatu isama ilain isecara isolid idan iterintegrasi. iSistem ikode 

ipos idiciptakan iuntuk imempermudah iproses ikiriman ipos idimana itiap 

ijengkal idaerah idi iIndonesia imampu idiidentifikasi idengan iakurat. 
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c) Dasar iHukum iPT iPos iIndonesia 

Ada ibeberapa idasar ihukum iPT iPos iIndonesia idiantaranya: 

(1) Undang-Undang iNomor i38 iTahun i2009 itentang iPos. 

(2) Undang-Undang iNomor i1 iTahun i1995 itentang iPerusahaan 

iPerseroan. 

(3) Peraturan iPemerintah iRI iNomor i5 iTahun i1995 itentang 

iPengalihan iBentuk iPerusahaan iUmum i(Perum) iPos idan iGiro 

imenjadi iPerusahaan i(Persero). 

(4) Anggaran iDasar iPT iPos iIndonesia iyang itercantum idalam iakta 

iNotaris iSutjipto, iS.H iNomor i17 itanggal i20 iJuni i1995 

itentang iPendirian iPerusahaan iPersero iPT iPos iIndonesia, 

isebagaimana itelah idiubah idengan iakta iNotaris iSutjipto, iS.H 

iNomor i89 itanggal i21 iSeptember i1998 idan iNomor i111 

itanggal i28 iOktober i1998 iJawatan iPTT i(Pos, iTelegram, idan 

iTelepon) iRepublik iIndonesia iberdiri isecara iresmi ipada 

itanggal i27 iSeptember i1945 isetelah idilakukan ipengambilalihan 

iKantor iPusat iPTT idi iBandung ioleh iAngkatan iMuda iPTT 

idari ipemerintahan imiliter iJepang. iDalam iperistiwa itersebut 

igugur isekelompok ipemuda ianggota iAMPTT idan itanggal 

itersebut imenjadi itonggak isejarah iberdirinya iJawatan iPTT 

iRepublik iIndonesia idan idiperingati isetiap itahun isebagai iHari 
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iBakti iPTT idan iyang ikemudian imenjadi iHari iBakti 

iParpostel.16 

Ketentuan ihukum iPos iIndonesia idiatur idalam iUndang-Undang 

iNo. i38 itahun i2009 itentang iPos. iSesuai iketentuan iUndang-Undang 

iNomor i38 itahun i2009 itentang iPos, ipenyelenggaraan ipos idapat 

idilakukan ioleh ibadan iusaha iyang iberbadan ihukum iIndonesia, iantara 

ilain iterdiri iatas iBadan iUsaha iMilik iNegara i(BUMN), iBadan iUsaha 

iMilik iDaerah i(BUMD), iBadan iUsaha iMilik iSwasta i(BUMS), idan 

iKoperasi. iNamun iyang isudah iterdata isaat iini ibaru iBUMN iyaitu 

iyaitu iPT. iPos iIndonesia idan iBUMS iantara ilain iPT. iKGP, iPT. 

iTIKI, iJNE, isedangkan iBUMD isementara ikoperasi ibelum iterdata. 

Berlakunya iUU ipos iNo. i38 itahun i2009 imaka ipengertian iatau 

idefenisi ipos isekarang itidak ilagi ipelayanan ilalu ilintas isurat idan 

ibarang imelainkan isudah imeliputi ilayanan ikomunikasi isurat itertulis 

idan/atau isurat ielektronik, ipaket, ilogistik, idan itransaksi ikeuangan. 

iMenurut iUU itersebut ipenyelenggaraan ipos idapat imenjadi iperusahaan 

ipublik iatau iperusahaan iterbuka isetelah imendapat iizin idari 

imenteri.Selain iitu iberlakunya iUU iPos iini ijuga imembawa iperubahan 

iterhadap ipenyelenggaraan ipos, idimana ikondisi isaat iini iterjadi 

idiantara ipara ipenyelenggara ijasa iperposan.Masing-masing 

ipenyelenggara ijasa ipos imenerapkan istrategi ipengembangan iusaha 

iyang idianggap ipaling iunggul ibaik idari isisi ipembangunan ijaringan 

                                                 
16Sejarah Pos Indonesia, Pos.Purwakarta.wordpress.com diakses pada tanggal 15 

September 2021 
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iinfrastruktur ilayanan iberkualitas idi iberbagai iwilayah imaupun 

ipemberian itarif iyang ikompetitif. 

d) Hak idan iKewajiban iPos iIndonesia 

Hak iPos iIndonesia iterdapat idalam iPasal i29 iUU iNomor i28 

iTahun i2009 itentang iPos iberbunyi isebagai iberikut:17 

(1) Penyelenggara iPos iberhak imendapatkan iinformasi iyang ibenar 

idari ipengguna ilayanan ipos itentang ikiriman iyang idinyatakan 

ipada idokumen ipengiriman. 

(2) Penyelenggara iPos iberhak imembuka idan/atau imemeriksa 

ikiriman idi ihadapan ipengguna ilayanan ipos iuntuk 

imencocokkan ikebenaran iinformasi ikiriman isebagaimana 

idimaksud ipada iayat i1. 

(3) Penyelenggara iPos itidak idapat idituntut iapabila iterbukti iisi 

ikiriman itidak isesuai idengan iyang idinyatakan isecara itertulis 

ioleh ipengguna ilayanan ipos ipada idokumen ipengiriman idan 

itidak idibuka ioleh iPenyelenggara iPos. 

(4) Penyelenggara iPos isebagaimana idimaksud ipada iayat i3 idapat 

idituntut iapabila iterbukti imengetahui iisi ikiriman idan itetap 

imengirim ibarang iyang idilarang isesuai idengan iketentuan 

iperaturan iperundang-undangan. 

                                                 
17Pasal 29 Undang-Undang Nomor 38 tahun 2009 tentang Pos. 
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Kewajiban iPos iIndonesia iterdapat ipada iPasal i30 idan i31 iUU 

iNomor i28 itahun i2009 itentang iPos iyang iberbunyi isebagai iberikut 

i: 

Pasal i30 

Penyelenggara iPos iwajib imenjaga ikerahasiaan, ikeamanan, idan 

ikeselamatan, ikiriman.18 

Pasal i31 

(1) Penyelenggara iPos iwajib imemberikan iganti irugi iatas ikerugian 

iyang idialami ioleh ipengguna ilayanan ipos iakibat ikelalaian 

idan/atau ikesalahan iPenyelenggara iPos. 

(2) Tuntutan iganti irugi isebagaimana idimaksud ipada iayat i1 itidak 

iberlaku ijika ikehilangan iatau ikerusakan iterjadi ikarena ibencana 

ialam, ikeadaan idarurat, iatau ihal ilain idi iluar ikemampuan 

imanusia. 

(3) Ganti irugi isebagaimana idimaksud ipada iayat i1 idiberikan ioleh 

iPenyelenggara iPos isesuai ikesepakatan iantara ipengguna 

ilayanan ipos idan iPenyelenggara iPos. 

(4) Ganti irugi isebagaimana idimaksud ipada iayat i1 itidak 

iditanggung ioleh ipenyelenggara ipos iapabila i:Kerusakan iterjadi 

ikarena isifat iatau ikeadaan ibarang iyang idikirim iatauKerusakan 

iterjadi ikarena ikesalahan iatau ikelalaian ipengguna ilayanan ipos. 

                                                 
18Pasal 30 Undang-Undang Nomor 38 Tahun 2009 tentang Pos. 
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(5) Tenggang iwaktu idan ipersyaratan iyang iharus idipenuhi iuntuk 

imemperoleh iganti irugi isebagaimana idimaksud ipada iayat i1 

iditetapkan iberdasarkan ikesepakatan iantara iPenyelenggara iPos 

idan ipengguna ilayanan ipos. 

(6) Barang iyang ihilang idan iditemukan ikembali idiselesaikan 

iberdasarkan ikesepakatan iantara iPenyelenggara iPos idan 

ipengguna ilayanan ipos.19 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
19Pasal 31 Undang-Undang Nomor 38 Tahun 2009 tentang Pos. 
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BAB iIII 

METODE iPENELITIAN 

A. Jenis iPenelitian idan iPendekatan 

Jenis ipenelitian iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah 

ipenelitian ikualitatif iyaitu isuatu ipenelitian iyang idilakukan isecara isistematis 

idengan imengangkat idata iyang iada idi ilapangan. iAdapun ipendekatan 

ipenelitian idigunakan iadalah ipendekatan isecara iyuridis iempiris iyaitu 

ipendekatan iyang imenganalisa idengan imelihat ikepada iketentuan iyang 

iberlaku ikemudian idikaitkan idengan ipermasalahan iyang idipaparkan ipenulis. i 

B. Waktu idan iTempat iPenelitian i 

Waktu ipenelitian iyang idilaksanakan imulai itanggal i29 iNovember 

isampai idengan i29 iDesember i2021. iAdapun itempat ipenelitiannya iyaitu iPT. 

iPos iIndonesia iCabang iMasamba, iyang ibertempat idi ijalan iporos iKappuna, 

iKec. iMasamba ikabupaten iLuwu iUtara. 

C. Informan iatau iSubjek iPenelitian 

Informan/subjek ipenelitian iadalah ipihak iyang idijadikan isebagai 

isumber iperolehan idata idalam isuatu ipenelitian iguna imengetahui idata iyang 

iakan iditeliti idi ikantor iPos. isedangkan, iperan ipenelitian isubjek iitu isendiri 

imemberikan itanggapan idan iinformasi iterkait idata iyang idibutuhkan imelalui 

iKepala iCabang iKantor iPos iMasamba idan ipengguna ijasa iPos iIndonesia. 

D. Sumber iData 

Dalam ipenelitian iini ipeneliti imenggunakan ibeberapa isumber iuntuk 

imencari idata isebagai ipelengkap idalam ipenulisan iyaitu imeliputi i3 isumber: 
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a. Data iPrimer 

Sumber idata iprimer iadalah idata iyang idiperoleh idari ipenelitian 

ilangsung imelalui iwawancara iserta imenanyakan ilangsung ikepada 

ipihak-pihak iyang iterkait idengan iperlindungan ihukum iterhadap 

ikonsumen ipengguna ijasa idi iPT iPOS iIndonesia. 

b. Data iSekunder 

Data i isekunder iyakni ibahan iyang ierat ihubungannya idengan ihukum 

iprimer idan idapat imembantu imenganalisis iserta imemahami ibahan 

ihukum iprimer. iData iini idapat iberupa ibuku-buku ikarangan ipara 

iahli, imodul, isurat ikabar iberupa ikarya iilmiah iseperti ibahan 

ipustaka, ijurnal idan isebagainya iserta ibahan ilainnya iyang iterkait 

idengan ipenelitian iyang iakan idilakukan. 

c. Data iTersier 

Sumber idata itersier imerupakan isumber idata ipenunjang, imeliputi 

ibahan-bahan iyang imemberikan ipenjelasan iterhadap isumber idata 

iprimer idan isumber idata isekunder iseperti ikata-kata iyang ibutuh 

ipenjelasan idari iKamus iBesar iBahasa iIndonesia, idan ilainnya idari 

imedia iinternet. 

E. Teknik iPengumpulan iData 

a. Observasi i(pengamatan) 

Observasi imerupakan isuatu iteknik iyang idigunakan iuntuk 

imengumpulkan idata idengan imelakukan ipengamatan iterhadap ifakta-
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fakta iyang iada idi ilapangan iterkait ibagaimana iPerlindungan iHukum 

iatas iKerusakan idan iKehilangan iBarang iKonsumen idi iPT. iPos 

iIndonesia icabang iMasamba idengan ihanya imengamati, imelihat 

itanpa imelakukan iwawancara. 

b. Wawancara i 

Wawancara iadalah ipercakapan idengan imaksud 

itertentu.Percakapan iitu idilakukan ioleh idua ipihak iyaitu 

ipewawancara i(interviewer) iyang imengajukan ipertanyaan idan 

iterwawancara i(interview) iyang imemberikan ijawaban iatas 

ipertanyaan iitu. 

Wawancara idilakukan isecara iterbuka idengan idaftar 

ipertanyaan, idimana idalam idaftar ipertanyaan itersebut ihanya iberupa 

igaris ibesar ipermasalahan iyang iakan iditanyakan iyang ibertujuan 

iuntuk imengetahui idan imenggali iinformasi itentang iperlindungan 

ihukum iatas ibarang iyang irusak idan ihilang. 

c. Metode iDokumentasi 

Metode idokumentasi iyaitu isuatu ipengumpulan idata iuntuk 

idiperoleh idata idokumentasi isebagai ibukti ipelaksanaan ipenelitian. 

F. Analisis iPenelitian 

Analisis idata imerupakan iproses imengatur iurutan idata, 

imengorganisasikan ikedalam isuatu ipola iatau idikategorikan idalam iuraian 

idasar. iData iyang idiperoleh imelalui iwawancara iterlebih idahulu idiadakan 

ipengolahan idan ianalisis isecara ikualitatif iterhadap ihasil iwawancara, 
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idokumentasi.Metode ianalisis idata iyang idipakai idalam ipenelitian iini iadalah 

imetode ianalisis ikualitatif. 

Penulis imengolah idata idan imenganalisis idata itersebut idengan 

imenggunakan ianalisis ikualitatif, ikarena idi idalam imenganalisis idata 

idigunakan icara iberfikir iinduktif. iMetode iberpikir iinduktif iadalah imetode 

iyang idigunakan idalam iberfikir idengan ibertolak idari ihal-hal ikhusus ike 

iumum. 

Berdasarkan iketerangan idi iatas imaka idalam imenganalisis idata 

ipeneliti imenggunakan idata iyang itelah idiperoleh idalam ibentuk iuraian-uraian 

ikemudian idata itersebut idianalisis idengan imenggunakan icara iberpikir 

iinduktif iyang iberangkat idari iinformasi imengenai iperlindungan ihukum iatas 

ibarang iyang irusak idan ihilang idi iPT. iPOS iIndonesia iCabang iMasamba. 

G. Defenisi iIstilah i 

Untuk imenghindari ikekeliruan idan ikesalapahaman idalam 

ipenggunaan iistilah iyang iterdapat idalam ikarya iilmiah iini, imaka ipenulis 

iperlu iuntuk imenjelaskan iistilah-istilah iyang iterdapat ididalamnya, iantara 

ilain: 

1. Perlindungan iHukum 

Perlindungan ihukum imerupakan isuatu ikonsep iyang iuniversal idari 

inegara ihukum. iMenurut iSatjipto iRahardjo, iperlindungan ihukum 

iadalah imemberikan ipengayoman iterhadap ihak iasasi imanusia iyang 

idirugikan iorang ilain idan iperlindungan iitu idiberikan ikepada 

imasyarakat iagar idapat imenikmati isemua ihak-hak iyang idiberikan 
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ioleh ihukum.1Sedangkan imenurut iC.S.T. iKansil iperlindungan ihukum 

iadalah iberbagai iupaya ihukum iyang iharus idiberikan ioleh iaparat 

ipenegak ihukum iuntuk imemberikan irasa iaman, ibaik isecara ipikiran 

imaupun ifisik idari igangguan idan iberbagai iancaman idari ipihak 

imanapun.2Philipus iM. iHadjon iberpendapat ibahwa iperlindungan 

ihukum iadalah isuatu itindakan iuntuk imelindungi iatau imemberikan 

ipertolongan ikepada isubjek ihukum, idengan imenggunakan iperangkat-

perangkat ihukum.3 

2. Barang iRusak iatau iHilang 

Barang imerupakan ibenda, isesuatu iyang iberwujud icair, ibenda ikeras 

idan isebagainya.Hilang iadalah itak iada ilagi, itidak ikelihatan, ilenyap, 

imeninggal. iSedangkan irusak iadalah isudah itidak iutuh iatau itidak 

ibaik ilagi iseperti ipecah, ihancur, itidak iteratur ilagi, idan isebagainya, 

idalam iarti ikiasan ibermacam-macam imaksudnya, iseperti: isudah itidak 

ibaik ilagi idan isebagainya, isangat imenderita, isedih, iburuk, itabiatnya. 

3. Konsumen 

Secara iharfiah iarti ikata iconsumer iitu iadalah i(lawan idari iprodusen), 

isetiap iorang iyang imenggunakan ibarang idan ijasa.Tujuan ipenggunaan 

ibarang idan ijasa iitu inanti imenentukan itermasuk ikonsumen ikelompok 

imana ipengguna itersebut, ibegitu ipula iKamus iBesar iBahasa iIndonesia 

imemberi iarti ikata iconsumer isebagai ipemakai iatau 

                                                 
1Satjipto Rahardjo, Ilmu Hukum, (Bandung: PT. Citra Aditya Bakti, 2000), 54. 
2C.S.T Kansil, Pengantar Ilmu Hukum dan Tata Hukum Indonesia, (Jakarta: Balai 

Pustaka, 1989), 102. 
3Philipus M. Hadjon, Pengantar Hukum Administrasi Indonesia, (Yogyakarta: Gajah 

Mada University Press, 2011), 10. 
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ikonsumen.Konsumen iumumnya idiartikan isebagai ipemakai iterakhir 

idari iproduk iyang idiserahkan ipada imereka, iyaitu isetiap iorang iyang 

imendapatkan ibarang iuntuk idipakai idan itidak iuntuk idiperdagangkan 

iatau idiperjualbelikan ilagi.4Pengertian ikonsumen imenurut iPhilip 

iKotler idalam ibukunya iPrinciples iof iMarketing iadalah isemua 

iindividu idan irumah itangga iyang imembeli iatau imemperoleh ibarang 

iatau ijasa iuntuk idikonsumsi ipribadi.5 

4. PT iPos iIndonesia 

PT iPos iIndonesia imerupakan isalah isatu iBUMN i(Badan iUsaha iMilik 

iNegara) iyang iberbentuk iPerseroan iTerbatas i(PT) iyang imodal iatau 

isahamnya ipaling isedikit i51% idimiliki ioleh ipemerintah, iyang 

itujuannya imengejar ikeuntungan. iPos iIndonesia imerupakan isebuah 

ibadan iusaha imilik inegara iIndonesia iyang ibergerak idi ibidang 

ilayanan ipos.6 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
4Rosmawati, Pokok-Pokok Hukum Perlindungan Konsumen, (Depok: Prenadamedia 

Group, 2018), 2.  
5Philip Kotler, Principles of Marketing, (Jakarta: Erlangga, 2000), 166. 
6Pos Indonesia, Wikipedia.org diakses pada tanggal 10 September 2021. 
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BAB iIV 

HASIL iPENELITIAN iDAN iPEMBAHASAN 

A. Deskripsi iWilayah iPenelitian 

Masamba, idengan iluas iwilayah i1.068,85 iKm2 iberada idi itengah 

iwilayah ikabupaten iLuwu iUtara. iPosisi iyang istrategis iini imenjadikan ikota 

iMasamba isebagai ikecamatan iyang iideal iuntuk idijadikan iibukota ikabupaten 

iLuwu iUtara. iKecamatan iini iberbatasan idengan ikecamatan iRampi idi ibagian 

iutara, ikecamatan iMappedeceng idan ikecamatan iMalangke imerupakan ibatas 

idi ibagian itimur idan iselatan. iSedangkan idi ibagian ibarat iberbatasan idengan 

ikecamatan iBaebunta. 

Pemerintah ikecamatan iMasamba imembawahi i4 ikelurahan, i15 idesa 

idan i2 iUnit iPemukiman iTransmigrasi.Kecamatan iini iberada ipada iwilayah 

idengan itopografi iyang iberagam. iSebagian idesa iberada ipada iwilayah 

idengan itopografi iyang idatar idan isebagian ilainnya iberada ipada iwilayah 

idengan itopografi iberbukit-bukit. iKeseluruhan iwilayah ikecamatan iMasamba 

iberada ipada iketinggian iantara i50 isampai i300 imeter idi iatas ipermukaan 

ilaut. iMasamba iterletak ipada ijalur iTrans-Sulawesi iyang imenghubungkan 

iSulawesi iSelatan idengan iSulawesi iTengah i(poros iPalopo- iPoso) idan 

iSulawesi iTenggara i(poros iPalopo i– iKolaka). iMasamba imemiliki isebuah 

iBandar iudara iyang iberada idi ipusat ikota iyaitu iBandar iUdara iAndi 

iDjemma.1 

                                                 
1https://masamba.luwuutarakab.go.id/keadaan-geografis-kecamatan-Masamba-Luwu-Utara, 

diakses tanggal 6 Desember 2021 
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Kota imasamba imemiliki ivisi i“Masamba ikota iberbunga idengan 

iPelayanan iyang iramah, icepat idan iresponsif”. iSedangkan imisi iyang ihendak 

idiwujudkan iadalah: 

1. Proses iadministrasi iperkantoran iyang ilebih ibaik. 

2. Meningkatkan ikoordinasi iantar iSKPD, iPemerintah idesa, idan ilembaga 

iadat. 

3. Membangun isinegritas ipemberdayaan iMasyarakat idalam itata ikelola 

ilingkungan iyang iaman, ibersih, iindah,sehat idan inyaman. 

B. Kantor iPos iMasamba 

Penelitian iini idilakukan idi iKantor iPos iMasamba iyang iberalamat idi 

iJalan iporos iKappuna, iMasamba.Kantor iPos iMasamba imerupakan ipenyedia 

ijasa ilayanan ipengiriman ibarang, irekening ilistrik, iPDAM, idan ilain 

isebagainya. 

1. Jadwal iPelayanan 

Adapun ijadwal ipelayanan ikantor ipos iMasamba iyaitu ipada ihari 

isenin isampai ihari ikamis ibuka ipada ijam i08.00 isampai i17.00, ipada 

ihari iJum’at ibuka ipada ijam i7.30 isampai i17.00, idan idi ihari isabtu ibuka 

ipada ijam i08.00 isampai i17.00. 

2. Visi idan iMisi iPelayanan i 

Kantor iPos iMasamba imemiliki ivisi iyaitu iPemimpin ipasar idi 

iIndonesia idengan imenyediakan ilayanan isurat ipos, ipaket idan ilogistik 

iyang ihandal iserta ijasa ikeuangan iyang iterpercaya. iSedangkan imisi 

iyang ihendak idiwujudkan iialah isebagai iberikut: 
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1) Berkomitmen ikepada ipelanggan iuntuk imenyediakan ilayanan iyang 

iselalu itepat iwaktu idan inilai ibaik. 

2) Berkomitmen ikepada ikaryawan iuntuk imemberikan iiklim ikerja iyang 

iaman, inyaman idan imenghargai ikontribusi. 

3) Berkomitmen ikepada ipemegang isaham iuntuk imemberikan ihasil 

iusaha iyang imenguntungkan idan iterus ibertumbuh. 

4) Berkomunikasi iuntuk iberkontribusi ipositif ikepada imasyarakat. 

3. Penampilan iPetugas idalam iMelayani iPelanggan 

Penampilan ipetugas ipelayanan idi ikantor ipos iMasamba 

iberpenampilan isangat irapi. iBerdasarkan iwawancara idengan ibapak 

iArasbeliau imengungkapkan ibahwa i: i 

“untuk ihal ikerapian idi ikantor iPos iMasamba imenggunakan 

iSeragam idengan ijadwal ipada ihari isenin isampai ikamis 

imemakai iseragam iorange, idi ihari iJum’at imenggunakan ibaju 

ibebas iasalkan isopan idan ipada ihari iSabtu isama ijuga idengan 

iyang ihari ijum’at.”2 

 

Hal iitu isesuai idengan iapa iyang ipeneliti itemukan iketika iberkunjung 

ike iKantor iPos iMasamba. 

4. Kenyamanan itempat imelakukan ipelayanan 

Ketika imasuk ike ihalaman iKantor iPos iMasamba ilokasinya 

ikurang ibegitu ibagus idikarenakan itidak iadanya ilahan iparkir ikhusus 

ibagi ipara ipengunjung isehingga ikendaraan ipengunjung iterkena ipanas. 

iMasuk ike idalam ikantor ipos i itampilan iyang iada idi idalam icukup 

ibagus. iDimana iruang ipelayanan iyang icukup iluas idan ijuga ibanyaknya 

                                                 
2Aras, kepala cabang PT.Pos Indonesia cabang Masamba,wawancara, tanggal 29 November 2021. 
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itempat iduduk ibagi ipara ipelanggan iyang imenunggu iantrian iuntuk 

idilayani. 

5. Kedisiplinan ipetugas idalam imelakukan ipelayanan 

Dari ijadwal ipelayanan iyang iada idi iKantor iPos iMasamba 

ikedisiplinan ipetugas ijaga iloket isangatlah ibaik, ihal iitu iterlihat idari 

ikesiapan ipara ipelayanan iyang idi idepan idari ijam ibuka idan ibahkan 

ipada isaat ijam iistirahat ipelayanan itetap iberjalan. iHal iitu imenunjukkan 

ibagaimana ipelayanan ipos iyang itidak iterhenti imeski imemasuki iwaktu 

iistirahat, isemua iitu idilakukan idemi ipelanggan. iPara ipelanggan 

imenyambut idengan ibaik iakanhal iitu iyang idimana iada isebagian 

ipelanggan iyang ihanya imemiliki iwaktu ipada ijam itersebut iuntuk ipergi 

ike ikantor ipos iMasamba. i 

6. Kemudahan iakses ipelanggan idalam ipermohonan ipelayanan 

Kemudahan iakses ipelayanan idi iKantor iPos iMasamba isaat iini 

iterlihat idari iadanya i3 iloket ipelayanan iyang iada idi idepan idan iada 

isatu icostumer iservice. iDari iloket iitu imemiliki ipekerjaan isendiri-

sendiri, idimana iloket iitu iterdiri idari isatu iloket iuntuk ipengiriman 

ibarang, iloket ipembayaran, idan isurat imenyurat. iMeskipun imasih iada 

isaja ipelanggan iyang isalah iloket iakan itetapi ilangsung idiarahkan ioleh 

ipetugas iloket iyang iberada idi idepan. 

7. Penggunaan ialat ibantu idalam ipelayanan 

Penggunaan ialat ibantu idalam ipelayanan iyang iada idi ikantor iPos 

iMasamba iadalah idengan imenggunakan ikomputer iguna imendukung 



46 

 

 

 

isistem ionline iyang iditerapkan ioleh ipihak ipos idalam isistem 

ipelayanannya. iDengan imenggunakan isistem iini ipelayanan iyang 

idilakukan ikantor ipos iMasamba ijadi ilebih ibanyak idan imampu 

imemenuhi isegala ikebutuhan ipelayanan iyang idibutuhkan imasyarakat. 

C. Perlindungan iHukum iBagi iKonsumen iPT. iPos iIndonesia iCabang 

iMasamba idalam iPengiriman iBarang iyang iRusak idan iHilang 

Perlindungan ihukum imerupakan isebuah ikumpulan iperaturan iatau 

ikaidah iyang idapat imelindungi isuatu ihal idari ihal iyang ilainnya.Adapun 

ikaitannya idengan ikonsumen iyaitu ihukum imemberikan iperlindungan 

iterhadap ihak-hak ikonsumen idari ihal iyang imengakibatkan itidak itercapainya 

ihak-hak itersebut. iDalam isuatu ikeadaan itertentu, isetiap iorang idalam 

ikeadaan isendiri imaupun iberkelompok ipasti iakan imenjadi ikonsumen iuntuk 

isuatu iproduk ibarang iatau ijasa itertentu. iMengingat ilemahnya ikedudukan 

ikonsumen idaripada iprodusen iyang irelatif ilebih ikuat iakan iberbagai ihal, 

icontohnya idari isegi iekonomi iataupun ipengetahuan. iProdusen iyang 

imemproduksi ibarang isedangkan ikonsumen imembeli iproduk iyang itelah 

itersedia idi ipasaran.Ada ibanyak imacam iperlindungan ikonsumen, imisalkan 

iperlindungan ikesehatan idan ikeselamatan ikonsumen, ihak idilayani idengan 

ibaik, ihak iatas ikenyamanan, iataupun ihak iuntuk imendapatkan ibarang idan 

ijasa iyang ilayak.Adanya ihak idan iperlindungan ikonsumen idisebabkan ioleh 

ifaktor ibahwa ikonsumen imerupakan ipelaku iekonomi iyang ipenting. iApabila 

ibarang iyang idihasilkan itidak isesuai idengan ipermintaan, imaka ikepuasan 
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ikonsumen iakan imenjadi iminimal isehingga iterjadi iketimpangan idalam 

iperekonomian imaupun iproduksi isuatu ibarang idan ijasa. 

Pada idasarnya ikeberadaan iPT. iPos iIndonesia imerupakan ibagian 

ipembangunan inasional, iyaitu imempercepat ipembangunan imelalui 

ipembangunan ijaringan ikomunikasi iantar idaerah. iOleh ikarena iitu 

ipenyelenggaraan ipos idijalankan ioleh inegara idemi ikepentingan iumum idan 

ibertujuan imenunjang ipembangunan inasional.3 

Konsumen isebagai ipemakai ibarang idan ijasa imemerlukan isuatu 

iperlindungan ihukum iyang ijelas idalam imendapatkan ikepuasan iserta 

ikelayakan idalam imengkonsumsi ibarang iatau ijasa. iPerlindungan ikonsumen 

imenurut iUndang-Undang ino. i8 itahun i1999 ipasal i1 ibutir i1 iadalah i“segala 

iupaya iyang imenjamin iadanya ikepastian ihukum iuntuk imemberi 

iperlindungan ikepada ikonsumen”. iOleh ikarena iitu, idalam isemua ipemakaian 

iproduk idan ijasa ioleh ikonsumen, ikonsumen iberhak imemperoleh isuatu 

ikepastian ihukum. i 

Bahwa iperlindungan ikonsumen iadalah iistilah iyang idipakai iuntuk 

imenggambarkan iperlindungan ihukum iyang idiberikan ikepada ikonsumen 

idalam iusahanya iuntuk imemenuhi ikebutuhannya idari ihal-hal iyang idapat 

imerugikan ikonsumen iitu isendiri. iPerlindungan ikonsumen imempunyai 

icakupan iyang iluas imeliputi iperlindungan iterhadap ikonsumen ibarang idan 

ijasa, iyang iberawal idari itahapan ikegiatan iuntuk imendapatkan ibarang idan 

ijasa. iCakupan iperlindungan ikonsumen idalam idua iaspeknya iitu, idapat 

                                                 
3Posindonesia.co.id. Pos Indonesia,https://www.posindonesia.co.id/index.php/pos-

indonesia/diakses pada tanggal 7 Desember 2021 

https://www.posindonesia.co.id/index.php/pos-indonesia/
https://www.posindonesia.co.id/index.php/pos-indonesia/
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idijelaskan isebagai iberikut:4 i1) iPerlindungan iterhadap ikemungkinan 

idiserahkan ikepada ikonsumen ibarang idan/atau ijasa iyang itidak isesuai 

idengan iapa iyang itelah idisepakati iatau imelanggar iketentuan iundang-undang. 

i2) iPerlindungan iterhadap idiberlakukannya ikepada ikonsumen isyarat-syarat 

iyang itidak iadil. iDalam ikaitan iini itermaksud ipersoalan-persoalan ipromosi 

idan iperiklanan, istandar ikontrak, iharga, ilayanan ipurna ijual idan isebagainya. 

iHal iini iberkaitan idengan iperilaku iprodusen idalam imemproduksi idan 

imengedarkan iproduknya. i 

Dalam ipasal i2 iUndang-Undang ino. i8 itahun i1999 iberisi itentang 

iasas iperlindungan ikonsumen iyangmana idalam ipasal itersebut imenyatakan 

ibahwa i“Perlindungan ikonsumen iberdasarkan imanfaat, ikeadilan, 

ikeseimbangan, ikeamanan, idan ikeselamatan ikonsumen, iserta ikepastian 

ihukum”. iOleh ikarena iitu idalam iperlindungan ikonsumen iseharusnya isetiap 

iaspek ibaik iprodusen imaupun ipasar iserta ipemerintah isangat idiperlukan idan 

iselalu imengarah ipada iasas itersebut. 

Guna imelindungi ikonsumen iPT. iPos iIndonesia icabang iMasamba 

iyang imerupakan ipelayanan ipengiriman ibarang iyang imelakukan iperjanjian 

ikerja isama idalam imelakukan ipengiriman iberdasarkan iperaturan-peraturan 

iyang iberlaku. iDalam iperjanjian ikeagenan, idisebutkan itentang ikonsumen 

iyang idi iatur idalam iUndang-Undang iRepublik iIndonesia iNomor i8 iTahun 

i1999 itentang iperlindungan ikonsumen. iPerlindungan iterhadap ikonsumen 

                                                 
4Posindonesia.co.id. Syarat dan ketentuan 

Internasional,https://www.posindonesia.co.id/index.php/syarat-danketentuan-internasional/diakses 

pada tanggal 3 Januari 2022 
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ipengguna ijasa iPT. iPos imenurut iundang-undang iPerlindungan iKonsumen 

iadalah isama idengan iPerlindungan iterhadap ikonsumen ilainnya. iHak-hak 

ikonsumen isebagai ipengguna ijasa iPT. iPos iyang idiatur idalam iPasal i4 

iUndang-Undang iNomor i8 iTahun i1999 iTentang iPerlindungan 

iKonsumen.Kantor iPos iMasamba imemberikan iperlindungan ihukum iterhadap 

ikonsumennya. iDalam ihal iini iterdapat idalam ipasal i26-27 iUndang-Undang 

iNomor i38 itahun i2009 itentang iPos, imenyatakan ibahwa: 

Pasal i26 i 

“ isetiap iorang iberhak imendapatkan ilayanan ipos”. 

Pasal i27 i 

1) Hak imilik iatas ikiriman itetap imerupakan ihak imilik ipengguna 

ilayanan ipos iselama ibelum idiserahkan ikepada ipenerima. 

2) Pengguna ilayanan ipos iberhak iatas ijaminan ikerahasiaan, ikeamanan, 

idan ikeselamatan ikiriman.5 

Berdasarkan iwawancara iyang idilakukan ioleh ipenulis ikepada iBapak 

iAras iselaku ikepala icabang ikantor ipos iMasamba ibahwa i: i 

“ iperlindungan ihukum iuntuk ikonsumen idi ikantor ipos iMasamba 

idalam ipengiriman ibarang iyang irusak iataupun ihilang iadalah 

itanggung ijawab ipenuh idari iKantor iPos iMasamba, isebagaimana 

iyang itercantum idalam iUndang-Undang itentang iPos. iKantor iPos 

iMasamba imelindungi ihak-hak isemua ikonsumennya, iserta 

imemberikan iperlindungan ihukum iterhadap ikonsumen isehingga ipara 

ikonsumen itidak imerasa ikecewa iakan ipelayanan idi iKantor ipos 

iMasamba. iKantor ipos iMasamba imenanggapi isemua ikeluhan 

ikonsumen iagar inantinya ikonsumen imerasa iaman idan inyaman.”6 

 

                                                 
5Undang-Undang Nomor 38 Tahun 2009 Tentang Pos Pasal 26 dan Pasal 27 
6Aras, kepala cabang PT. Pos Indonesia Masamba, wawancara, tanggal 29 November 

2021 
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Ketika ipelaku iusaha imempersulit iatau ibahkan ienggan iuntuk 

ibertanggung ijawab iterhadap ikonsumen imaka ikonsumen imemiliki ihak iuntuk 

imengajukan igugatan ike ibadan ipenyelesaian isengketa ikonsumen iatau ike 

ibadan iperadilan idimana ikonsumen iberada. iHal iseperti iini itercantum idalam 

ipasal i23 iUndang-Undang iNomor i8 iTahun i1999. iBadan ipenyelesaian 

isengketa ikonsumen i(BPSK) ididirikan isebagai ijalan ikeluar iuntuk 

imenghindari ipenyelesaian isengketa ikonsumen imelalui iperadilan iumum. 

iBeracara idi iperadilan iumum imemakan iwaktu iyang ilama idan ibiaya iyang 

itidak isedikit isedangkan idalam ipenyelesaian isengketa ikonsumen idibutuhkan 

ihukum iacara iyang icepat idan imurah. i 

Dasar ihukum ipembentukan iBPSK iadalah iPasal i49 iAyat i1 iUUPK 

idan iKepmenperindag iNomor i350/MPP/Kep/12/2001 iyang imengatur ibahwa 

idi isetiap ikota iatau ikabupaten iharus idibentuk iBPSK. iMenurut iketentuan 

ipasal i90 iKeppres iNo. i9 iTahun i2001, ibiaya ipelaksanaan itugas iBPSK 

idibebankan ipada iAnggaran iPendapatan idan iBelanja iNegara i(APBN) idan 

iAnggaran iPendapatan iBelanja iDaerah i(APBD). iKepmenperindag iNomor 

i350/MPP/Kep/12/2001 iyang imengatur iBPSK itelah idiganti idengan iPeraturan 

iMenteri iPerdagangan inomor i06/M-DAG/PER/2017tentang iBadan 

iPenyelesaian iSengketa iKonsumen itanggal i17 iFebruari i2017.7 

Menurut ipasal i49 iayat i(3) idan iayat i(4) iUUPK, ikeanggotaan iBPSK 

iterdiri idari i3 iunsur iyaitu iunsur ipemerintah, iunsur ikonsumen idan iunsur 

ipelaku iusaha. iAnggota isetiap iunsur iberjumlah isekurang-kurangnya i3 i(tiga) 

                                                 
                   7 https://www.djkn.Kemenkeu.go.id/artikel/baca/12643/kewenangan-BPSK-Memeriksa-

Keberatan-Lelang-Eksekusi-Pasal-6-undang-undang-hak-tanggungan.html (diakses pada tanggal 

20 November 2022) 

https://www.djkn.kemenkeu.go.id/artikel/baca/12643/kewenangan-BPSK-Memeriksa-Keberatan-Lelang-Eksekusi-Pasal-6-undang-undang-hak-tanggungan.html
https://www.djkn.kemenkeu.go.id/artikel/baca/12643/kewenangan-BPSK-Memeriksa-Keberatan-Lelang-Eksekusi-Pasal-6-undang-undang-hak-tanggungan.html
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iorang idan isebanyak-banyaknya i5 i(lima) iorang isehingga ijumlah iBPSK 

iminimal i9 i(sembilan) iorang idan imaksimal i15 i(lima ibelas) iorang. 

iPengangkatan idan ipemberhentian ianggota iBPSK iditetapkan ioleh iMenteri 

iPerindustrian idan iPerdagangan. 

Pasal i50 iUUPK imenjelaskan isetelah iterpilih ianggota iBPSK 

ikemudian idiisi istruktur iorganisasi iyang iterjadi idari iseorang iketua 

imerangkap ianggota, iwakil iketua imerangkap ianggota idan ianggota iyang 

idalam ipelaksanaan itugas idibantu ioleh isekretariat iyang iterdiri idari ikepala 

isekretariat idan ianggota isekretariat. i 

Berkenaan idengan ipelaksanaan itugas idan iwewenang ibadan 

ipenyelesaian isengketa ikonsumen isebagai iberikut i:8 

a. Melaksanakan ipenyelesaian isengketa ikonsumen idengan icara imelalui 

imediasi iatau iarbitrase iatau ikonsiliasi. 

b. Memberikan ikonsultasi iperlindungan ihukum. 

c. Melakukan ipengawasan iterhadap ipencantuman iklausula ibaku. 

d. Melaporkan ipengawasan iterhadap ipenyidik iumum iapabila iterjadi 

ipelanggaran iketentuan idalam iundang-undang iini. 

e. Melakukan ipenelitian idan ipemeriksaan isengketa iperlindungan ikonsumen. 

f. Menerima ipengaduan ibaik itertulis imaupun itidak itertulis idari ikonsumen 

itentang iterjadinya ipelanggaran iterhadap iperlindungan ikonsumen. 

g. Memanggil ipelaku iusaha iyang ididuga itelah imelakukan ipelanggaran 

iterhadap iperlindungan ikonsumen. 

                                                 
8 Republik Indonesia, Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 

Konsumen, Pasal 52 jo. Kemenperindag Nomor 350/MPP/Kep/12/2001 
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h. Memanggil, imenghadirkan isaksi, isaksi iahli/dan iatau isetiap iorang iyang 

idianggap imengetahui ipelanggaran iundang-undang iini. 

i. Meminta ibantuan ipenyedik iuntuk imenghadirkan ipelaku iusaha, isaksi, 

isaksi iahli, iatau isetiap iorang isebagaimana idimaksud ipada ihuruf ig idan 

ihuruf ih, iyang itidak ibersedia imemenuhi ipanggilan iBadan iPenyelesaian 

iSengketa iKonsumen. 

j. Mendapatkan, imeneliti idan/atau imenilai isurat, idokumen, iatau ialat ibukti 

ilain iguna ipenyelidikan idan/atau ipemeriksaan. 

k. Memutuskan idan imenetapkan iada iatau itidak iadanya ikerugian idi ipihak 

ikonsumen. 

l. Memberitahukan iputusan ikepada ipelaku iusaha iyang imelakukan 

ipelanggaran iterhadap iperlindungan ikonsumen. 

m. Menjatuhkan isanksi iadministratif ikepada ipelaku iusaha iyang imelanggar 

iketentuan iundang-undang iini. 

Tata icara ipenyelesaian isengketa ikonsumen idiatur idalam iUndang-

Undang iNo. i8 iTahun i1999 ijo. iKemenperindag iNo.350/MPP/12/2001 

itentang iPelaksanaan itugas idan iwewenang iBadan iPenyelesaian iSengketa 

iKonsumen. iProses ipenyelesaiannya ipun idiatur isangat isederhana idan isejauh 

imungkin idihindari idari isuasana iyang iformal. iUUPK imenentukan iapabila 

itelah idipilih iupaya ipenyelesaian isengketa ikonsumen idi iluar ipengadilan, 

igugatan imelalui ipengadilan ihanya idapat iditempuh iapabila iupaya itersebut 

idinyatakan itidak iberhasil ioleh isalah isatu ipihak iyang ibersengketa. 
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Beberapa itahapan idalam ipengajuan igugatan isampai ipada itahap 

ikeputusan idan ieksekusi iputusan iakan idijelaskan isebagai iberikut i:9 

1. Tahap iPengajuan iGugatan 

Konsumen iyang idirugikan idapat imengajukan ipermohonan 

ipenyelesaian isengketa ikonsumen ikepada iBPSK iyang iterdekat idengan 

itempat itinggal ikonsumen. iPermohonan idapat idilakukan ioleh ikonsumen 

isendiri iatau ikuasanya iatau iahli iwaris iyang ibersangkutan ijika ikonsumen 

itelah imeninggal idunia, isakit iatau itelah ilanjut iusia isehingga itidak idapat 

imengajukan ipengaduan isendiri ibaik isecara itertulis imaupun ilisan, isesuai 

idengan iketentuan iperundang-undangan iyang iberlaku iterhadap iorang 

iasing/warga inegara iasing. 

Permohonan idiajukan isecara itertulis, ikepada isekretariat iBPSK, 

imaka isekretariat iBPSK iakan imemberikan itanda iterima ikepada ipemohon, 

idan ijika ipermohonan idiajukan isecara ilisan, imaka isekretariat iBPSK iakan 

imencatat ipermohonan itersebut idalam isebuah iformulir iyang idisediakan 

isecara ikhusus, idibubuhi itanggal idan inomor iregistrasi. iApabila 

ipermohonan iternyata itidak ilengkap i(tidak isesuai idengan ipasal i16 

iKemenperindag iNo.350/MPP/Kep/12/2001) iatau ipermohonan ibukan 

imerupakan ikewenangan iBPSK, imaka iketua iBPSK imenolak ipermohonan 

itersebut. iJika ipermohonan imemenuhi ipersyaratan idan iditerima, imaka 

iketua iBPSK iharus imemnaggil ipelaku iusaha isecara itertulis idisertai 

                                                 
9 Arif Rahman, “Penyelesaian Sengketa Konsumen Melalui Badan Penyelesaian 

Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Serang”, Jurnal Ilmu Hukum, Vol. 2, No. 1 (Juni 2018): 33, 

https://core.ac.uk 
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idengan ikopi ipermohonan idari ikonsumen, iselambat-lambatnya i3 ihari 

ikerja isejak iditerimanya ipermohonan. 

Untuk ikeperluan ipemanggilan ipelaku iusaha, idibuat isurat ipanggilan 

iyang imemuat ihari, itanggal, ijam idan itempat ipersidangan iserta ikewajiban 

ipelaku iusaha iuntuk imemberikan ijawaban iterhadap ipenyelesaian isengketa 

ikonsumen iuntuk idiajukan ipada ipersidangan ipertama. iJika ipada ihari 

iyang iditentukan ipelaku iusaha itidak ihadir imemenuhi ipanggilan, imaka 

isebelum imelampaui i3 ihari ikerja isejak ipengaduan, ipelaku iusaha idapat 

idipanggil isekali ilagi. iJika ipelaku iusahasekali ilagi itidak ihadir i itanpa 

ialasan iyang isah, imaka iBPSK idapat imeminta ibantuan ipenyidik iuntuk 

imenghadirkan ipelaku iusaha itersebut. i 

Jika ipelaku iusaha ihadir, imaka ikonsumen imemilih icara ipenyelesaian 

isengketanya iharus idisetujui ipelaku iusaha. iCara iyang ibisa idipilih idan 

idisepakati ipara ipihak iadalah ikonsiliasi, imediasi idan iarbitrase. iJika icara 

iyang idipilih ipara ipihak iadalah ikonsiliasi idan imediasi, imaka iketua 

iBPSK isegera imenunjuk imajelis isesuai idengan iketentuan iuntuk 

iditetapkan isebagai ikonsiliator iatau imediator. iJika iyang idipilih ipara 

ipihak iadalah iarbitrase, imaka iketentuannya ipara ipihak imemilih iarbiter 

idari ianggota iBPSK iyang iberasal idari iunsur ipelaku iusaha idan ikonsumen 

isebagai ianggota imajelis. iArbiter iyang iterpilih imemilih iarbiter iketiga 

idari ianggota iBPSK iyang iberasal idari iunsur ipemerintah isebagai iketua 

imajelis.37 iPersidangan ipertama idilaksanakan iselambat-lambatnya ihari 

ikerja ike-7 iterhitung iditerimanya ipermohonan. 
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2. Tahapan iPersidangan 

Pada ipenyelesaian isengketa imelalui ikonsiliasi iini, imajelis iBPSK 

isebagai ikonsiliator imemanggil ikonsumen idan ipelaku iusaha iyang 

ibersengketa, idan imemanggil isaksisaksi ibeserta isaksi iahli, idan ibila 

idiperlukan imenyediaan iforum ikonsiliasi ibagi ikonsumen idan ipelaku 

iusaha iyang ibersengketa idan imenjawab ipertanyaan ikonsumen idan ipelaku 

iusaha, iperihal iperaturan iperundangundangan idi ibidang iperlindungan 

ikonsumen. iHasil imusyawarah iyang imerupakan ikesepakatan iantara 

ikonsumen idan ipelaku iusaha iyang ibersengketa iselanjutnya idibuat idalam 

ibentuk iperjanjian itertulis iyang iditanda itangani ioleh ipara ipihak iyang 

ibersengketa idan idiserahkan ikepada imajelis iuntuk idituangkan idalam 

ikeputusan imajelis iBPSK iyang imenguatkan iperjanjian itersebut. i 

Di isetiap itingkat idalam iproses ikonsiliasi, ikonsiliator idapat 

imengajukan iproposal ipenyelesaian isengketa. iKonsiliator idapat imelakukan 

iproses ikonsiliasi iyang idianggapnya ilayak, idengan imempertimbangkan 

ifaktor-faktor iantara ilain isebagai iberikut: ia) iSituasi idan ikondisi i idari 

ikasus itersebut; ib) iKeinginan ipara ipihak, itermasuk ikeinginan iyang 

idiucapkan ipara ipihak isecara ilisan; idan ic) iKebutuhan iuntuk idiproses 

icepat. i iPenyelesaian isengketa imelalui imediasi idilakukan isendiri ioleh 

ipara ipihak iyang ibersengketa idengan ididampingi imediator. iMediator 

imenyerahkan isepenuhnya iproses ipenyelesaian isengketa ikepada ipara 

ipihak, ibaik imengenai ibentuk imaupun ibesarnya iganti irugi iatau itindakan 
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itertentu iuntuk imenjamin itidak iterulangnya ikembali ikerugian ikonsumen. 

iDibandingkan idengan iproses ipenyelesaian isengketa imelalui ikonsiliasi, 

idalam iproses imediasi iini, imediator ibertindak ilebih iaktif idengan 

imemberikan inasihat, ipetunjuk isaran idan iupaya-upaya ilain idalam 

imenyelesaikan isengketa. 

Beberapa iprinsip imediasi iadalah ibersifat isukarela iatau itunduk ipada 

ikesepakatan ipara ipihak, ipada ibidang iperdata, isederhana, itertutup idan 

irahasia, iserta ibersifat imenengahi iatau ibersifat isebagai ifasilitator. 

iMediator iwajib imenentukan ijadwal ipertemuan iuntuk ipenyelesaian iproses 

imediasi. iApabila idianggap iperlu, imediator ibisa imelakukan ipermediasian 

iantara ikonsumen idan ipelaku iusaha isecara iterpisah i(kaukus). iPengalaman 

idan ikemampuan imediator idiharapkan idapat imengefektifkan imediasi idi 

iantara ipara ipihak iyang ibersengketa. iDalam iproses imediasi iini imediator 

iharus imampu iberperan isebagai iberikut: ia. iMendekatkan ipersamaan 

ikepentingan idan imeminimalkan iperbedaan ikepentingan; ib. iMenciptakan 

ipertemuan iyang ikondusif, iakrab idan iterarah i(fokus) ipada isubstansi 

imasalah; ic. iTidak imempromosikan idiri isebagai iorang iyang imemutuskan 

idan itidak imenilai ibenar iatau isalah; id. iMendiagnosa isubstansi imasalah 

imengidentifikasi imasalah idan ikemungkinan isolusi iyang idapat iditerima 

ioleh ipara ipihak; ie. iMenawarkan iusulan iatau ipilihan iyang idapat 

iditerima ioleh ipara ipihak; if. iMenawarkan iusulan iatau ipilihan ipemecahan 

imasalah ikepada ipara ipihak; ig. iTurut imembantu ipelaksanaan iakta 

ikompromi iyang idihasilkan. i 
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Seperti ihalnya idalam ikonsiliasi, iproses imediasi iini iatas ipermintaan 

ipara ipihak, imediator idapat imeminta ibukti ibaik isurat idan/atau idokumen 

ilain, iyang imendukung ikedua ibelah ipihak. iAtas ipersetujuan ipara ipihak 

iatau ikuasanya, imediator idapat imengundang iseorang iatau ilebih isaksi 

iatau isaksi iahli idalam ibidang itertentu iuntuk imemberikan ipenjelasan 

imengenai ihal-hal iterkait idengan isengketanya. iJika iproses imediasi 

imenghasilkan ikesepakatan, ipara ipihak idengan ibantuan imediator iwajib 

imerumuskan isecara itertulis ikesepakatan iyang idicapai idan iditanda 

itangani ioleh ipara ipihak. i 

Peran imajelis iBPSK idalam ipenyelesaian isengketa ikonsumen idengan 

icara imediasi isecara ideskriptif, imeliputi isebagai iberikut: ia) iMemanggil 

ikonsumen idan ipelaku iusaha iyang ibersengketa; ib) iMemanggil isaksi idan 

isaksi iahli iapabila idiperlukan; ic) iMenyediakan iforum ibagi ikonsumen 

idan ipelaku iusaha iyang ibersengketa; id) iSecara iaktif imendamaikan ikedua 

ibelah ipihak iyang ibersengketa; ie) iSecara iaktif imemberikan isaran iatau 

ianjuran ipenyelesaian isengketa ikonsumen isesuai idengan iperaturan 

iperundang-undangan idi ibidang iperlindungan ikonsumen. iHasil 

imusyawarah iyang imerupakan ikesepakatan ibersama iantara ikonsumen idan 

ipelaku iusaha iyang ibersengketa, iselanjutnya idibuat idalam ibentuk 

iperjanjian itertulis, iyang iditanda itangani ioleh ipara ipihak iyang 

ibersengketa idan idiserahkan ikepada imajelis iBPSK iuntuk imenguatkan 

iperjanjian itersebut. iPutusan itersebut imengikat ikedua ibelah ipihak. 
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iKeputusan imajelis idalam ikonsiliasi idan imediasi itidak imemuat isanksi 

iadministratif. i 

Arbitrase iadalah isalah isatu ibentuk iadjustifikasi iprivat. iDi idalam iuu 

iarbitrase ipengertian iarbitrase iadalah i“cara ipenyelesaian isuatu iperkara 

isengketa iperdata idi iluar ipengadilan, iyang ididasarkan ipada iperjanjian 

iarbitrase iyang idibuat isecara itertulis ioleh ipara ipihak iyang 

ibersengketa.”10 iArbitrase isebagai isalah isatu ilembaga ialternatif 

ipenyelesaian isengketa ipaling iformal iuntuk ipenyelesaian isengketa 

isebelum iberlitigasi. iDalam iproses iperkara iini ipihak ibersengketa 

imengemukakan imasalah imereka ikepada ipihak iketiga iyang inetral idan 

imemberinya iwewenang iuntuk imengambil ikeputusan. i 

Berdasarkan ipengertian itersebut, ihanya iperkara iperdata isaja iyang 

idapat idiselesaikan idan idiputuskan ioleh ilembaga iarbitrase isebagaimana 

idimaksud idalam iundang-undang iarbitrase iadalah isuatu ikesepakatan 

iberupa iklausula iarbitrase iyang itercantum idalam isuatu iperjanjian itertulis 

iyang idibuat ipara ipihak isebelum itimbul isengketa iatau isuatu iperjanjian 

iarbitrase itersendiri iyang idibuat ipara ipihak isetelah itimbul isengketa.11 

iBila idibandingkan idengan iproses ipenyelesaian isengketa imelalui ilembaga 

iperadilan, imaka ilembaga iarbitrase imempunyai ibeberapa ikelebihan iantara 

ilain: ia) iDijamin ikerahasiaan isengketa ipara ipihak ib) iDapat idihindari 

iketerlambatan iyang idiakibatkan ikarena ihal iprosedural idan iadminstratif. 

ic) iPara ipihak idapat imemilih iarbiter iyang imenurut ikeyakinannya 

                                                 
10 Republik Indonesia, Undang-Undang No. 39 Tahun 1999 tentang Arbitrase 
11 Republik Indonesia, Undang-Undang No. 39 Tahun 1999 tentang Arbitrase, Pasal 1 

Butir 3 
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imempunyai ipengetahuan, ipengalaman, iserta ilatar ibelakang iyang icukup 

imengenal imasalah iyang idisengketatkan, ijuur idan iadil; id) iPara ipihak 

idapat imenentukan ipilihan ihukum iuntuk imenyelesaiakan imasalahnya iserta 

iproses idan itempat ipenyelenggaraaan iarbitrase; ie) iPutusan iarbitrase 

imerupakan iputusan iyang imengikat ipara ipihak idan idengan imelalui itata 

icara iyang isederhana idan ilangsung idapat idilaksanakan. i 

Penyelesaian isengketa imelalui iarbitrase, ipara ipihak imemilih iarbiter 

idari ianggota iBPSK iyang iberasal idari iunsur ipelaku iusaha idan ikonsumen 

isebagai ianggota imejelis. iArbitor iyang idipilih ioleh ipara ipihak ikemudian 

imemilih iarbitor iketiga idari ianggota iBPSK iyang iberasal idari iunsur 

ipemerintah isebagai iketua.12 iPada ipersidangan ipertama iketua imajelis 

iwajib imembuat iputusan idalam ibentuk ipenetapan iperdamaian. iSebaliknya 

ijika itidak itercapai iperdamaian imaka ipersidangan idimulai idengan 

imembacakan iisi igugatan ikonsumen, idan isurat ijawaban idari ipelaku 

iusaha. iKetua imajelis iBPSK iharus imemberikan ikesempatan iyang isama 

ikepada ikedua ibelah ipihak iyang ibersengketa iuntuk imenjelaskan ihal-hal 

iyang idipersengketakan. i 

Pada ipersidangan ipertama isebelum ipembacaan isurat ijawaban idari 

ipelaku iusaha, ikonsumen idapat imencabut igugatannya idengan imembuat 

isurat ipernyataan ipencabutan iperkara. iDalam ihal idemikian, imaka imajelis 

iwajib imengumumkan ibahwa igugatan idicabut. iApabila ipelaku iusaha 

idan/atau ikonsumen itidak ihadir imajelis imemberikan ikesempatan ipertama 

                                                 
12 Pemerintah Republik Indonesia, Keputusan Menteri Perindustrian dan Perdagangan 

No. 350/MPP/Kep/12/2001, Pasal 35 Ayat (3) 
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imaka imajelis imemberikan ikesempatan iterakhir ipada ipersidangan ikedua 

idengan imembawa ialat ibukti iyang idiperlukan. iPersidangan ikedua 

idiselenggarakan iselambat-lambatnya idalam iwaktu i5 ihari ikerja iterhitung 

isejak ipersidangan ipertama idan idiberitahukan ikepada ikonsumen idan 

ipelaku iusaha, idengan isurat ipanggilan ioleh isekretariat iBPSK. iBilamana 

ipada ipersidangan ikedua ibelah ipihak itidak ihadir imaka igugatannya 

idinyatakan igugur idemi ihukum. iSebaliknya, ijika ipelaku iusaha iyang itidak 

ihadir, imaka igugatan ikonsumen idikabulkan ioleh imajelis itanpa ikehadiran 

ipelaku iusaha. i 

Selama iproses ipenyelesaian isengketa, ialat-alat ibukti ibarang iatau 

ijasa, isurat idan idokumen iketerangan ipara ipihak, iketerangan isaksi 

idan/atau isaksi iahli, idan ibukti-bukti ilain iyang imendukung idapat idiajukan 

ikepada imajelis. iDalam iproses ipenyelesaian isengketa ikonsumen ioleh 

iBPSK ibeban ipembuktian iada ipada ipelaku iusaha, inamun ipihak 

ikonsumen ijuga iharus imengajukan ibukti-bukti iuntuk imendukung 

igugatannya. iSetelah imempertimbangkan ipernyataan idari ikedua ibelah 

ipihak imengenai ihal iyang idipersengketakan idan imempertimbangkan ihasil 

ipembuktian iserta ipermohonan iyang idiinginkan ipara ipihak, imaka imajelis 

iBPSK imemberikan iputusan. i 

3. Tahap iPutusan 

Putusan iMajelis iBPSK idapat idibedakan iatas idua ijenis iputusan, 

iyaitu i: 
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a) iPutusan iBPSK idengan icara ikonsiliasi idan imediasi iPutusan idengan 

icara ikonsiliasi idan imediasi ipada idasarnya ihanya imengukuhkan iisi 

iperjanjian iperdamaian, iyang itelah idisetujui idan iditandatangani ioleh 

ikedua ibelah ipihak iyang ibersengketa. i 

b) iPutusan iBPSK idengan icara iarbitrase iPutusan iBPSK idengan icara 

iarbitrase iseperti ihalnya iputusan iperkara iperdata, imemuat iduduknya 

iperkara idan ipertimbangan ihukumnya. i 

Putusan imajelis iBPSK isedapat imungkin ididasarkan iatas 

imusyawarah iuntuk imencapai imufakat, inamun ijika itelah idiusahakan 

isungguh-sungguh iternyata itidak iberhasil ikata imufakat, imaka iputusan 

idiambil idengan isuara iterbanyak i(voting).13 iHasil ipenyelesaian isengketa 

ikonsumen idengan icara ikonsiliasi iatau idengan icara imediasi idibuat idalam 

iperjanjian itertulis iyang iditandatangani ioleh ikonsumen idan ipelaku iusaha, 

iselanjutnya idikuatkan idengan iputusan imajelis. iKeputusan imejelis idalam 

ikonsiliasi idan imediasi itidak imemuat isanksi iadministratif, isedangkan 

ihasil ipenyelesaian isengketa ikonsumen idengan icara iarbitrase idibuat 

idengan iputusan imajelis iyang iditandatangani ioleh iketua idan ianggota 

imajelis. iKeputusan imajelis idalam iarbitrase idapat imemuat isanksi 

iadministratif. i 

Putusan iBPSK idapat iberupa iperdamaian, igugatan iditolak iatau 

igugatan idikabulkan. iPelaku iusaha ibertanggung ijawab imemberikan iganti 

ikerugian iatas ikerusakan, ipencemaran iakibat imengonsumsi ibarang iyang 

                                                 
13 Pemerintah Republik Indonesia, Keputusan Menteri Perindustrian dan Perdagangan 

No. 350/MPP/Kep/12/2001, Pasal 39 
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idiperdagangkan, idan/atau ikerugian ikonsumen iatas ijasa iyang idihasilkan.14 

iManakala igugatan idikabulkan imaka idalam iamar iputusan iditetapkan 

ikewajiban iyang iharus idilakukan ioleh ipelaku iusaha idapat iberupa 

ipemenuhan: 

(1) iGanti ikerugian isebagaimana idimaksud idalam iputusan iBentuk iganti 

ikerugian itersebut idapat iberupa: i(a) iPengembalian iuang iatau ipenggantian 

ibarang idan/atau ijasa iyang isejenis iatau isetara inilainya iatau iperwatannya. 

i(b) iPemberian isantunan isesuai idengan iketentuan iperaturan 

iperundangundangan iyang iberlaku. i(c) iGanti ikerugian itersebut idapat ipula 

iditujukan isebagai ipenggantian ikerugian iterhadap ikeuntungan iyang iakan 

idiperoleh iapabila itidak iterjadi ikecelakaan, iatau ikehilangan ipekerjaan 

iatau ipenghasilan iuntuk isementara iatau iseumur ihidup iakibat ikerugian 

ifisik iyang ididerita, idan isebagainya. i 

(2) iSanksi iadminstratif iberupa ipenetapan iganti ikerugian ipaling ibanyak 

iRp. i200.000.000,- i(dua iratus ijuta irupiah). iSanksi iadministratif idapat 

idibebankan ikepada ipelaku iusaha iyang imelakukan ipelanggaran iterhadap: 

i(a) iTidak idilaksanakannya ipemberian iganti ikerugian ioleh ipelaku iusaha 

ikepada ikonsumen, idalam ibentuk ipengembalian iuang iatau ipenggantian 

ibarang iatau ijasa iyang isejenis, imaupun iperawatan ikesehatan iatau 

ipemberian isantunan iatas ikerugian iyang ididerita ikonsumen; i(b) 

iTerjadinya ikerugian isebagai iakibat ikegiatan iproduksi iiklan iyang 

idilakukan ioleh ipelaku iusaha iperiklanan; i(c) iPelaku iusaha iyang itidak 

                                                 
14 Republik Indonesia, Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 

Konsumen, Pasal 19 Ayat (1). 
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idapat imenyediakan ifasilitas ijaminan ipurna-jual, ibaik idalam ibentuk isuku 

icadang imaupun ipemeliharaannya, iserta ipemberian ijaminan igaransi iyang 

itelah iditetapkan isebelumnya. iKetentuan iini iberlaku ibaik iterhadap ipelaku 

iusaha iyang imemperdagangkan ibarang iatau ijasa. i 

Gugatan ikerugian isecara iperdata, itidak imenutup ikemungkinan 

iadanya ituntuntan ipidana iberdasarkan ipembuktian ilebih ilanjut imengenai 

iadanya iunsur ikesalahan idari ipelaku iusaha. iGanti ikerugian iyang idapat 

idigugat ioleh ikonsumen imaupun iyang idapat idikabulkan iBPSK iadalah 

iganti ikerugian iyang inyata/riil iyang idialami ikonsumen. iUUPK itidak 

imengenal igugatan iimmateriil, iyaitu igugatan iganti ikerugian iatas 

ihilangnya ikesempatan iuntuk imendapatkan ikeuntungan, ikenikmatan, inama 

ibaik idan isebagainya. iOleh isebab iitu, imajelis iBPSK idilarang 

imengabulkan igugatan iimmateriil iyang idiajukan ikonsumen. iSebaliknya 

idalam iupaya imelindungi ikonsumen, iUUPK imemberi iwewenang ikepada 

iBPSK iuntuk imenjatuhkan isanksi iadministratif iyang idibebankan ikepada 

ipelaku iusaha iuntuk idibayarkan ikepada ikonsumen. i 

Ganti ikerugian iberupa isanksi iadministratif iadalah iberbeda idengan 

iganti ikerugian iyang inyata iatau iriil iyang idialami ikonsumen iyang 

idigugat imelalui iBPSK. iMajelis iBPSK iselain imengabulkan igugatan iganti 

ikerugian inyata idialami ikonsumen ijuga iberwenang imenambahkan iganti 

ikerugian iberdasarkan isanksi iadministratif itersebut. iBesarnya iganti 

ikerugian itersebut itergantung ipada inilai ikerugian ikonsumen iakibat 
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imemakai, imenggunakan, iatau imemanfaatkan ibarang iatau ijasa iprodusen 

iatau ipelaku iusaha. i 

Perlu idiperhatikan isesuai idengan iketentuan iKepmenperindag 

iNo.350/MPP/Kep/12/2001, iBPSK iberwenang imenjatuhkan iganti ikerugian 

iberdasarkan isanksi iadministratif iini, ihanya idapat idibebankan ikepada 

ipelaku iusaha ijika ipenyelesaian isengketanya idilakukan idengan iarbitrase 

isaja. iHal iini idapat idimengerti ikarena iputusan iBPSK idengan icara 

ikonsiliasi iatau imediasi isemat-mata idijatuhkan iberdasarkan isurat 

iperjanjian iperdamaian iyang idibuat idan iditandatangani ioleh ikedua ibelah 

ipihak iyang ibersengketa, isehingga iganti ikerugian iberdasarkan isanksi 

iadministratif itidak idiperlukan.15 

Majelis iwajib imemutuskan isengketa ikonsumen itersebut iselambat-

lambatnya idalam iwaktu i21 ihari ikerja iterhitung isejak igugatan iditerima 

iBPSK. iSetelah iputusan iBPSK idiberitahukan, iselambat-lambatnya idalam 

iwaktu i7 ihari ikerja isejak iputusan idibacakan, ikonsumen idan/atau ipelaku 

iusaha iyang ibersengketa iwajib imenyatakan imenerima iatau imenolak 

iputusan iBPSK. iApabila ikonsumen idan/atau ipelaku iusaha imenolak 

iputusan iBPSK, imaka imereka idapat imengajukan ikeberatan iselambat-

lambatnya idalam iwaktu i14 ihari ikerja iterhitung isejak iputusan iBPSK 

idiberitahukan. iSebaliknya iapabila ikonsumen idan ipelaku iusaha imenerima 

iputusan iBPSK, imaka ipelaku iusaha iwajib imenjalankan iputusan itersebut 

                                                 
15 Pemerintah Republik Indonesia, Keputusan Menteri Perindustrian dan Perdagangan 

No. 350/MPP/Kep/12/2001, Pasal 37 Ayat (1) dan (2). 
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iselambat-lambatnya idalam iwaktu i7 ihari ikerja isejak imenyatakan 

imenerima iputusan itersebut. i 

Putusan iBPSK iyang itidak idiajukan ikeberatan ioleh ipelaku iusaha, 

idimintakan ipenetapan ifiat ieksekusinya ipada ipengadilan inegeri idi itempat 

itinggal ikonsumen iyang idirugikan. iPelaku iusaha iyang imenolak iputusan 

iBPSK, itetapi itidak imengajukan ikeberatan isetelah isampai ibatas iwaktu 

iuntuk imenjalankan iputusan idianggap imenerima iputusan. iApabila 

iselambat-lambatnya i5 ihari ikerja isetelah ibatas iwaktu imengajukan 

ikeberatan idilampaui, ipelaku iusaha itidak imenjalankan ikewajiban 

isebagaimana itertuang idalam iputusan iBPSK, imaka iBPSK imenyerahkan 

iputusan itersebut ikepada ipenyidik iuntuk idilakukan ipenyidikan isesuai 

idengan iketentuan iperundang-undangan iyang iberlaku. i 

Putusan iBPSK imerupakan iputusan ifinal idan imempunyai ikekuatan 

ihukum iyang itetap. iTerhadap iputusan iBPSK iini, idapat idimintakan 

ieksekusi ioleh iBPSK ikepada iPengadilan iNegeri iditempat ikonsumen iyang 

idirugikan. iMengacu ipada iketentuan iPasal i54 iAyat i(3) iUUPK imaupun 

ipasal i42 i(1) iKeputusan iMenteri iPerindustrian idan iPerdagangan 

iNo.350/MPP/Kep/12/2001 itersebut, iputusan iBPSK iadalah ifinal idan 

imengikat idan itidak idimungkinkan ilagi iuntuk imengajukan ibanding iatau 

ikeberatan. iSebaliknya iPasal i56 iAyat i(2) iUUPK imasih idibuka ipeluang 

iuntuk imengajukan ikeberatan ikepada ipengadilan inegeri, idalam itenggang 

iwaktu i14 ihari isetelah iputusan iBPSK idiberitahukan. iPermasalahan itimbul 
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ikarena iUUPK itidak imenegaskan isecara ilimitatif iluas ilingkup iadanya 

ikeberatan iterhadap iputusan iBPSK. i 

Dalam isistem iperadilan idi inegara iini, iimplementasi iinstrumen 

ihukum ikeberatan iini imembingungkan idan imenimbulkan iberbagai 

ipersepsi, iterutama ipara ihakim, imanakala itidak iada ipanduan iyang ijelas 

idan ikonsisten iterhadap ipenafsiran iundang-undang, iapalagi ijika ipedoman 

iuntuk imelaksanakan iundang-undang itersebut itidak itersedia idi ipengadilan. 

iOleh ikarena iitu, itimbul idisparitas iputusan iterhadap isuatu isengketa 

ikonsumen iyang ipada idasarnya imerupakan isuatu iupaya ikeberatan 

iterhadap iputusan iBPSK, iyang imengakibatkan ipada idewasa iini, idalam 

iimplementasinya itidak ikonsistensi idan ikesatuan ipendapat idari iberbagai 

iputusan ipengadilan. 

D. Tanggung iJawab iPT. iPos iIndonesia iCabang iMasamba iTerhadap 

iKonsumen iAkibat iKelalaian idalam iPengiriman iBarang iyang 

iMenyebabkan iRusak idan iHilangnya iBarang 

 

Dalam irangka imemberikan ipelayanan iyang ibaik iPT. iPos iIndonesia 

itentulah iberhubungan idengan iorang idalam ihal iini ipengguna ijasa ipos. 

iDengan idemikian, itimbul isuatu iperjanjian iyangmana ipihak ipengirim 

iberkewajiban iuntuk imembayar isejumlah iuang idan ipihak ipos iberkewajiban 

iuntuk imengirimkan ibaik isurat, iuang iatau ibarang imilik ikonsumen idari isatu 

itempat ike itempat ilain idengan iaman idan iselamat isampai itujuan. iMengingat 

iPT. iPos iIndonesia ibergerak idalam ibidang ijasa, ioleh ikarena iitu ifaktor 

ipenting iyang iharus idiperhatikan iialah ibagaimana ikepercayaan ipengguna 

ijasa. iMereka imenggunakan ijasa ipos ikarena imereka ipercaya ibarang iyang 
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idikirim iakan isampai idengan iselamat idi itujuan. iHal iini iberhubungan 

idengan ibagaimana itanggung ijawab iKantor iPos iMasamba idalam 

imemberikan ipelayanan ijasa iberupa ipaket ikiriman ipos. 

Sebagai ipelaku iusaha isudah imenjadi ikewajiban iKantor iPos 

iMasamba iuntuk imemberikan ipelayanan iyang imumpuni, iagar ipihak 

ipengirim imemberikan ikepercayaan isepenuhnya ikepada iPT. iPos 

iIndonesia.Salah isatu iperwujudan ilayanan itersebut iialah idengan imenjaga 

ikeselamatan idan ikeutuhan ibarang iyang idikirim iagar itidak imengalami 

ikerusakan iketika isampai ike itempat itujuan.Dalam iperjanjian iyang iterjadi 

iantara ipengirim idengan iKantor iPos iMasamba itidak iselamanya isesuai 

idengan iperjanjian iyang itelah idisepakati idan itidak ijarang ibarang iyang 

idikirim imelalui iKantor iPos iMasamba imengalami ikerusakan isaat 

ipengiriman iberlangsung.Kerusakan idapat idisebabkam ikarena ilalainya 

ipengawasan idari ipihak iKantor iPos iMasamba isendiri ijuga itidak ibisa ijadi 

ikerusakan itersebut idisebabkan ikarena ibencana ialam iyang idimana ihal 

itersebut iterjadi idiluar ipengawasan ipihak iKantor iPos idan imengakibatkan 

ikerugian ibagi ipihak ipengirim. 

Pada ipengiriman ipaket imelalui iPT. iPos iIndonesia, ijika iterjadi 

ikerugian imaka ipihak iPos iakan ibertanggung ijawab. iFakta iyang isering 

iterjadi ipada isaat iproses ipengiriman, ibiasanya ibukan isepenuhnya ikesalahan 

idari ipihak ipos iakan itetapi ipengirim isering ikali iketika iakan imengirim 

ibarang ialamat, ikode ipos, idan ipenerima, ipengirim itidak imenulis isecara 

ilengkap idi ipaket iyang iakan idikirim isehingga ibarang itersebut itidak isampai 
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ike itujuan. iDalam ihal iini ipihak ipos iakan imengganti irugi ihanya ibiaya 

ipengiriman ibukan iharga ibarang iyang idikirim idengan isyarat imenunjukkan 

ibukti ipengiriman idan imengisi idata ipengaduan iyang idisediakan ioleh ipihak 

ipos. 

Dalam iundang-undang inomor i38 itahun i2009 itentang ipos 

imenjelaskan isecara irinci iterkait idengan iganti irugi. iDimana ibesaran iganti 

irugi iyang iakan idiberikan iatas iterjadinya ikerugian ipada ipengiriman ipaket 

ipos ibarang iyaitu isebesar iyang idipertanggungjawabkan idengan iketentuan 

iapabila ipaket ipos irusak, isepanjang ikerusakan itersebut itidak imempengaruhi 

ikegunaan iisi ipaket ipos imaka ipihak ipos ihanya imengganti isebagian idari 

ikerugian iyang idialamioleh ipengguna ijasa. iDemikian ipula idengan ihalnya 

iapabila iisi ikiriman ihanya isebagian iyang ihilang, imaka iganti irugi idiberikan 

iuntuk isebagian iyang ihilang itersebut. 

Berdasarkan iwawancara iyang idilakukan ioleh ipenulis idengan iBapak 

iAras ibahwa i: 

“Mengenai itanggung ijawab, iPT. iPos iIndonesia iharus imemberikan 

isejumlah iuang iganti irugi. iGanti irugi iyang idiberikan idalam ibentuk 

iasuransi ipaket ipos. iLayanan iasuransi iini idiselenggarakan iuntuk 

imeningkatkan ipelayanan ikepada imasyarakat idengan icara 

imemberikan iperlindungan ikepada ikonsumen. iGanti irugi iyang 

idiberikan ioleh ipihak ipos ihanyalah iatas ikerugian iyang inyata-nyata 

ididerita ikarena irusak iatau ikehilangan ibarang ikiriman iatas ikesalahan 

ipihak ipos.”16 

 

Upaya ihukum iyang idilakukan ikonsumen iterhadap ikerusakan ibarang 

iyang idikirim iyaitu idengan imeminta iganti irugi isesuai idengan inilai ibarang 

                                                 
16Aras, kepala cabang PT. Pos Indonesia Masamba, wawancara, tanggal 29 November 

2021 
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iyang idikirim idengan ijalan imusyawarah idengan ipihak iKantor iPos 

iMasamba. iDalam ipasal i28 iUndang-Undang iNomor i38 itahun i2009 

idisebutkan ibahwa: 

Pengguna ilayanan iPos iberhak imendapatkan iganti irugi iapabila iterjadi: 

a. Kehilangan ikirimam 

b. Kerusakan iisi ipaket 

c. Keterlambatan ikiriman 

d. Ketidaksesuaian iantara ibarang iyang idikirim idan iyang iditerima.17 

Dalam iwawancara iyang idilakukan idengan ikepala icabang ikantor 

ipos iMasamba, imengatakan ibahwa i: i 

“Kantor iPos iMasamba iakan ibertanggung ijawab imengganti ibarang 

ikonsumen iyang irusak iataupun ihilang iakan itetapi ibarang itersebut 

iharus idiperiksa idahulu iapakah ibarang itersebut ilayak iuntuk idiganti 

iatau itidak idan idicek ikembali inomor iresi ibarang. iSemuanya iharus 

imelewati iprosedur iyang isudah iditetapkan ioleh iKantor iPos 

iMasamba, ihal iini idilakukan ikarena imencegah irasa idiskriminasi 

iterhadap iKantor iPos iMasamba isendiri. iKantor iPos icabang 

iMasamba ipernah imengalami imasalah iyang iberkaitan idengan 

ipengiriman ibarang iyang imenyebabkan ikonsumen imengalami 

ikerugian.”18 

 

Pada iumumnya ipengangkut itidak ibertanggung ijawab iterhadap 

ikerugian iyang itimbul ikarena i: 

a. Keadaan imemaksa. 

b. Cacat ibarang iitu isendiri 

c. Kesalahan iatau ikelalaian ipengirim. 

                                                 
17Undang-undang Nomor 38 Tahun 2009 Tentang Pos Pasal 28 
18Aras, kepala cabang PT. Pos Indonesia Masamba, wawancara, tanggal 29 November 

2021 
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d. Keterlambatan itibanya ibarang idi itempat itujuan ikarena ikeadaan imemaksa 

idalam ihal iini ibarang itidak irusak iatau itidak ihilang. 

Ketika iterjadi ikerugian iyang idiakibatkan ikarena ikeadaan imemaksa, 

imaka ipihak ipengangkut iharus imembuktikan ibahwa ikeadaan imemaksa iada 

idua icara. iAdapun ikedua icara itersebut iyaitu idengan: 

a. Membuktikan iapakah ipengangkut imemang ibenar-benar imelakukan 

ikesalahan, ipembuktian iitu idisebut idengan ipembuktian iobyektif. 

b. Membuktikan iapakah ipengangkut itelah iberusaha isecara imaksimal iuntuk 

imencegah iterjadinya ikerugian itersebut. iPembuktian iitu idisebut idengan 

ipembuktian isubyektif. 

Dari ikedua icara ipembuktian itersebut, iyang idigunakan iadalah 

ipembuktian isubyektif,19 iketentuan iPasal i468 iayat i(2) iKUHD. 

Pada ipengangkutan imelalui iPT. iPos iIndonesia imengadakan 

ipengurangan iatau ipembatasan itanggung ijawab, idiantaranya iPT. iPos 

iIndonesia itidak ibertanggung ijawab iatas iketerlambatan idan iganti irugi itidak 

idiberikan ikeuntungan iyang itidak idiperoleh iyang idisebabkan ikarena iadanya 

ikekeliruan idalam ipenyelenggaran ipos. iKetentuan itersebut iterdapat iterdapat 

idi idalam ipasal i2 iayat i(1) idan i(7) iUU iNo. i38 itahun i2009. iDalam ihal iini 

ipertanggungjawaban iterbagi imenjadi idua iantara ilain: 

1. Pengiriman ipaket ipos ibarang iyang idilakukan ioleh iPT iPos iIndonesia 

isendiri 

                                                 
19Soekardono, Hukum Dagang Indonesia, Jilid III, (Jakarta: Rajawali, 1981), 31. 
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Sebagai ipengangkut imaka iPT. iPos iIndonesia iberkewajiban imenjaga 

ikeselamatan ipaket ipos isejak ipaket ipos iditerimanya isampai idiserahkan 

ikepada ipenerima. iPT. iPos iIndonesia ibertanggungjawab iatas iterjadinya 

ikehilangan idan ikerusakan ipaket ipos iyang itampak idari iluar iyang iterjadi 

ikarena ikesalahan idan iatau ikelalaian isendiri. iSeluruh ipengiriman ibarang 

imelalui ipaket ipos ibarang iberhak imendapat ilayanan iasuransi ipaket ipos 

ibarang idan iwajib iuntuk imengikutinya idengan iketentuan ibahwa isetiap 

ipengiriman ipaket ipos ibarang isecara iotomatis iuntuk iasuransi iongkos ikirim 

idan iasuransi inilai ibarang. 

Asuransi iongkos ikirim iadalah iasuransi iyang ibesarnya iganti irugi 

iditentukan isebesar i5 ikali iongkos ikirim iuntuk ijenis ipaket ipos iexspress idan 

i1 ikali iongkos ikirim iuntuk ijenis ipaket ipos ibiasa.Asuransi inilai ibarang 

iadalah iasuransi iyang ibesarnya iganti irugi iditentukan idari iharga ibarang 

iyang idinilai iberdasarkan inota ipengiriman. iJaminan iasuransi ipaket ipos 

ibarang iakan imulai iberlaku isejak ipengirim ipaket ipos imelunasi ibiaya 

iongkos ikirim isekaligus idengan imembayar ipremi iasuransi isesuai idengan 

iketentuan iyang itelah iditentukan idan imenyerahkan ibarang ikirimannya 

ikepada ipihak ipos isetempat idan iakan iberakhir ipada isaat ibarang ikirimannya 

itersebut itelah isampai idengan ikeadaan iyang isama ipada isaat iakan 

idikirimkan idan iditerima ioleh ipenerima ialamat itujuan iatau iyang idikuasakan 

iuntuk imenerima ibarang itersebut. iDalam iprakteknya, ibesar iganti irugi 

iditentukan ioleh iDirektur iOperasional iPT. iPos iIndonesia idan idengan 

imempertimbangkan iharga ipaket ipos iserta ikerugian iyang ididerita. 
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2. Pengiriman ipaket ipos iyang idilakukan ioleh iPT. iPos iIndonesia 

Sebagai ipenerima ikuasa, iPT. iPos iIndonesia ibertanggungjawab ikepada 

ipengirim iyang iberkedudukan isebagai ipemberi ikuasa iatau iurusan iyang 

idiserahkan ikepadanya. iPT. iPos iIndonesia ibertanggungjawab iatas iterjadinya 

ikerugian iyang idisebabkan ioleh: 

a. Kesalahan idan ikelalaian iPT. iPos iIndonesia. 

b. Kesalahan idan ikelalaian ipengangkut, idengan isiapa iPT. iPos iIndonesia 

imengadakan iperjanjian ipengangkutan. iPengangkutan itersebut iberdasarkan 

iperaturan ipemerintah iNomor i37 itahun i1985 itentang ipertanggungjawaban. 

Melihat iketentuan imengenai itanggung ijawab itersebut, imaka idapat 

idikatakan ibahwa iPT. iPos iIndonesia imengadakan ipembatasan imengenai 

itanggungjawab iganti irugi, iadapun ipembatasan itersebut iadalah: 

a. PT. iPos iIndonesia itidak ibertanggungjawab iatas iterjadinya iketerlambatan 

ikecuali iuntuk ipaket ipos ibarang iesok isampai idan ipos ipaket ibarang ikilat 

ikhusus. 

b. Ganti irugi itidak idiberikan iuntuk ikeuntungan iyang itidak ijadi idiperoleh 

isebagaimana iditentukan idalam ipasal i12 iayat i(7) iUndang-Undang iNomor 

i38 itahun i2009 itentang iPos. 

Berdasarkan ipasal i48 iPeraturan iPemerintah iNomor i37 itahun i1985, 

iPT. iPos iIndonesia itidak ibertanggungjawab iatas iterjadinya ikehilangan idan 

ikerusakan ipada ipengiriman ipaket ipos ibarang iapabila: 

a. Tidak idiajukan ipermintaan iuntuk imemperoleh iganti irugi idalam iwaktu i1 

itahun idihitung imulai ihari iberikut isesudah ihari ipengeposan ikiriman iitu 
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iatau ijika idalam imasa iitu itidak idiajukan ipengaduan itentang ikiriman 

itersebut. 

b. Kiriman itidak idapat ilagi idiusut ikarena inaskah iyang ibertalian itelah 

ibinasa iakibat ibencana ialam, ikeadaan idarurat iatau ihal-hal ilain idiluar 

ikemampuan imanusia. 

c. Penyerahan ikiriman ikepada iyang itidak iberhak idisebabkan ioleh ikesalahan 

iatau ikelalaian iyang iberhak. 

d. Seluruh iatau isebagian iisinya idikenakan iperaturan ilarangan iyang 

idimaksud iPasal i26 idan iPasal i27 iPeraturan iPemerintah iNomor i37 itahun 

i1985. 

e. Kiriman iitu idisita ioleh ipihak iyang iberwenang. 

f. Kehilangan iatau ikerusakan ikiriman iakibat ibencana ialam, ikeadaan idarurat 

iatau ihal-hal ilain idiluar ikemampuan imanusia. 

g. Besarnya iharga itanggungan ikiriman ilebih itinggi idari iharga isebenarnya 

iatau idari iharga ipengganti iyang ilayak idari iisi ikiriman. 

Dari iketentuan-ketentuan itersebut idi iatas iterlihat ibanyaknya 

ipembatasan-pembatasan iterhadap itanggungjawab iPT. iPos iIndonesia isebagai 

ipihak ipelaku iusaha. iMeskipun isebagaimana idari iketentuan itersebut ipatut 

idibenarkan ikarena imemang iterjadinya idiluar ikehendak imanusia. iNamun 

isebagaimana idari iketentuan itersebut imasih ikita ipertanyakan iapakah ihal 

itersebut imemang iterjadi ikarena ikeadaan iyang imemaksa iatau ikarena 

ikesengajaan iatau ikelalaian idari ipihak ipos isendiri. i 
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Pelaku iusaha iharus imenunjukkan iitikad ibaiknya idengan itidak 

imencantumkan iketentuan-ketentuan iyang imemberatkan ikepada ipengirim 

ipaket ipos ibarang, isehubungan idengan itanggungjawab ipelaku iusaha idapat 

idilihat ipada iketentuan iPasal i19 isampai iPasal i28 iUndang-Undang 

iPerlindungan iKonsumen. iHal ipenting iyang idapat idiingat ibahwa ipelaku 

iusaha iharus ibertanggungjawab iatas isemua ikerugian ikonsumen, ipelaksanaan 

iketentuan iini itentu isaja imempertimbangkan iPasal i27 iUndang-Undang 

iNomor i8 itahun i1999 itentang iPerlindungan iKonsumen. iDengan ibegitu 

ipihak ipos iselalu ibertanggungjawab iketika iada ikesalahan iyang idisebabkan 

ioleh ipihak ipos idan imerugikan ipengguna ijasa ipos, ipenggantian iganti irugi 

idilakukan ipaling icepat isehari idan ipaling ilambat i30 ihari. iDalam ihal iganti 

irugi ikonsumen imenggunakan ibukti ipengiriman iuntuk idijadikan idasar iyang 

idapat imenuntut iganti irugi ikepada ipihak iPos iExpress. iDalam iUndang-

Undang iNomor i38 itahun i2009 itentang iPos itelah imengatur isecara ilengkap 

iseluruh ikegiatan iyang idilakukan ioleh iPT. iPos iIndonesia. 

E. Penyelesaian iPerselisihan iAkibat iKelalaian iPT. iPos iIndonesia 

iCabang iMasamba iterhadap iKonsumen idalam iPengiriman iBarang 

Berdasarkan ipasal i19 iayat i1 iUndang-Undang iNo i8 itahun i1999 

itentang iPerlindungan ikonsumen idisebutkan ibahwa, i“ iPelaku iusaha 

ibertanggung ijawab imemberikan iganti irugi iatas ikerusakan, ipencemaran, idan 

ikerugian ikonsumen iakibat ikonsumsi ibarang idan/atau ijasa iyang idihasilkan 

iatau idiperdagangkan”. iKantor iPos iMasamba isebagai ipelaku iusaha iwajib 

imemberikan ipelayanan iyang ibaik ikepada ikonsumen ijika iterjadi iperselisihan 
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idengan ikonsumen iyang imenyampaikan ikeluhannya.Penyelesaian iperselisihan 

iantara iKantor iPos iMasamba idengan ikonsumen idilakukan idengan 

imusyawarah. iPenyelesaian iperselisihan idalam ipengiriman ibarang iyang 

irusak idan ihilang idilakukan idengan icara ikonsumen imelapor ikepada iKantor 

iPos iMasamba ibahwa ibarang iyang iditerimanya imengalami ikerusakan. 

iSelanjutnya, iKantor ipos iMasamba iakan imemeriksa iapakah ibenar ibahwa 

ibarang iitu ilayak idikatakan irusak idan ijuga ipihak ikantor ipos iakan 

imemeriksa inomor iresi ibarang iserta imenyelidiki iapakah iitu ikesalahan idari 

iPos iatau ibukan. 

Kantor ipos iMasamba isebagai ipelaku iusaha iakan imemberikan 

ijaminan iganti irugi ijika iterjadi ikerusakan iatau ikehilangan idalam ipengiriman 

ibarang. iSehingga ibarang iyang idikirim imelalui ikantor ipos iMasamba 

imendapatkan ijaminan iatas ilayanan ipurna ijual iyang isudah iterstandarisasi. 

iAdapun icara imengajukan iklaim iganti irugi iatas ibarang iyang irusak iatau 

ihilang idi iKantor ipos iMasamba isebagai iberikut: 

1) Pengirim iatau ipenerima iyang idiberi ikuasa ioleh ipengirim iharus imengisi 

iformulir ipengaduan. iPengaduan iatas ikerusakan idan ikehilangan ipaket 

idilakukan imaksimal idua ihari isetelah ipaket iditerima. iKlaim iganti irugi 

iatas ikerusakan idan ikehilangan ipaket ipaling ilambat itujuh ihari isetelah 

ipengaduan iditerima. 

2) Formulir iharus idiisi idengan ilengkap isesuai idengan ipetunjuk iyang iada 

ipada iformulir idengan idisertakan ilampiran ifoto icopy iidentitas ipelapor. 
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3) Mengisi idengan ilengkap iformulir ipengajuan ituntutan iganti irugi. iFormulir 

ipengajuan ituntutan iganti irugi idilakukan ipaling ilambat itujuh ihari isetelah 

itanggal ipengaduan idilakukan. 

4) Formulir ipengajuan ituntutan iganti irugi iharus idilengkapi idengan ilampiran 

ifoto icopy iidentitas idiri ipengadu, iresi ikiriman, ifaktur/nota ipembelian 

iatau ibukti ipembayaran iyang iberkaitan idengan ikiriman ipaket. 

5) Selanjutnya ipengajuan iganti irugi iakan idiproses ilebih ilanjut ioleh iKantor 

iPos. 

6) Pembayaran iganti irugi iakan idibayarkan ioleh ikantor ipos ipaling ilambat 

i14 ihari isetelah itanggal idiajukannya ipengajuan ituntutan iganti irugi. 

Berdasarkan iwawancara iyang idilakukan ikepada iIbu iDarmi isaat 

iditanya imengenai ibagaimana iganti irugi iyang idiberikan ipihak iKantor iPos 

iMasamba, idijumpai iinformasi isebagai iberikut: 

“suatu ihari i isaya idatang ike iKantor iPos iuntuk imengajukan iganti irugi 

ikarena ibarang iyang isaya ikirim iternyata ihilang, ikemudian isaya idiarahkan 

iuntuk imengisi iformulir ipengaduan idulu iterus idisuruh imenunggu iuntuk 

idihubungi ikembali. iKetika isudah idihubungi ikatanya iitu ikesalahan idari 

ipihak ibandara idan ipihak ibandara imengatakan iyang isebaliknya, ijadi itidak 

iada iganti irugi ikarena ikatanya iitu ibukan ikesalahan idari ipihak ipos”.20 

 

Selanjutnya idi ilain ihari, iwawancara iyang idilakukan idengan iibu 

iJusri itentang ibagaimana ipemberian iganti irugi iyang idiberikan ipihak iKantor 

iPos iMasamba, ididapatkan iinformasi isebagai iberikut: 

“Iya ikaryawannya ibilang imemang iada iketentuan-ketentuan iuntuk 

imendapatkan iganti irugi. iKalau ipengajuannya itidak isesuai idengan iketentuan 

iyang iada idi iKantor iPos iyah itidak ibisa,untung isaya idulu ibarangku icuman 

iterlambat isampai”.21 

                                                 
20Darmi, pengguna jasa di Kantor Pos Masamba, wawancara, tanggal 13 Januari 2022. 
21Jusri, pengguna jasa di Kantor Pos Masamba, wawancara, tanggal 17 Januari 2022 
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Kepala icabang ikantor ipos iMasamba imengatakan ibahwa iKantor iPos 

iMasamba imemiliki ikebijakan ibahwa iganti irugi ipengiriman ibarang iyang 

irusak idan ihilang itidak idapat idibayarkan ijika iterjadi ihal ihal isebagai 

iberikut: 

1. Pengirim imelepaskan ihaknya ikepada ipenerima iberdasarkan iSurat iKuasa 

iPengalihan iHak. 

2. Pengajuan imelebihi ibatas iwaktu iyang itelah iditetapkan. 

3. Isi ipaket ipos itidak isesuai idengan iresi. 

4. Paket ipos iberisi ibarang iyang idilarang ipengirimannya ilewat ikantor ipos. 

5. Kiriman ipaket ipos idibuka iatau idiperiksa ioleh ipejabat iyang iberwenang 

isesuai idengan iketentuan iperundang-undangan. 

6. Karena iadanya iforce imajeur. 

Di ibawah iini ibentuk itanggung ijawab iganti irugi ikantor ipos 

iMasamba iterhadap ipengiriman ibarang iyang irusak idan ihilang. 

1. Ganti irugi istandar, iyang itidak imembayar ibea ijaminan iganti irugi, iantara 

ilain: 

a) Hilang/rusak iseluruhnya, idiganti i10 i(sepuluh) idikali ibiaya ikiriman. 

b) Hilang/rusak isebagian, idiganti i5 i(lima) idikali ibiaya ipengiriman. 

c) Terlambat, idiganti i50% i(lima ipuluh ipersen) idikali ibiaya ikiriman. 

2. Ganti irugi idengan inilai ijaminan, iantara ilain: 

a) Hilang/rusak iseluruhnya, idiganti i100% i(seratus ipersen) idikali inilai 

ijaminan iganti irugi iditambah i10 i(sepuluh) ibiaya ikiriman. 
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b) Hilang/rusak isebagian, idiganti i50% i(lima ipuluh ipersen) idikali inilai 

ijaminan iganti irugi iditambah i5 i(lima) ibiaya ipengiriman. 

c) Terlambat, idiganti1,5 i(satu ikoma ilima) idikali ibiaya ikiriman. 

Besaran inilai ijaminan iganti irugi iadalah i: 

1. Barang ibaru isebesar iharga ipembelian iberdasarkan ifaktur/bukti ipembelian 

idengan imaksimal iRp i10.000.000,- iper iitem ikiriman. 

2. Barang ibekas, ibarang iseni ibudaya, iakta iotentik, idan ibarang ipribadi 

ilainnya imaksimal iRp i3.000.000 i– i5.000.000,- 

Besaran ibea ijaminan iganti irugi iadalah i: 

1. Jaminan iganti irugi istandar itidak idipungut ibiaya i( isudah iinclude idengan 

itarifpengiriman). 

2. Jaminan iganti irugi iberdasarkan inilai ijaminan iganti irugi isebesar i0,24% 

i(nol ikoma idua ipuluh iempat ipersen) idikali ijaminan iganti irugi idengan 

iketentuan ibea iminimal iRp i300,- i(tiga iratus irupiah) 

3. Bea ijaminan iganti irugi idibulatkan ike iatas idalam ikelipatan iRp i100,- 
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BAB iV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan i 

1. Tanggung ijawab ipihak ikantor ipos iMasamba iterjadi isaat iditerimanya 

ibarang ikiriman isampai idiserahkan ikepada ipenerima ibarang idi itempat 

itujuan. iDalam ipasal i28 iapabila iterjadi iketidaksesuaian iantara ibarang 

iyang idikirim idan iyang iditerima, imaka isesuai idengan ibunyi ipasal i28 

itentang iPos ikonsumen idapat imelakukan iklaim iganti irugi ikepada 

ipihak ikantor ipos iMasamba. 

2. Perlindungan ikonsumen imerupakan isuatu iyang iharus idiberikan 

ikepada isemua imasyarakat idan ihal iini itidak ilepas idari ipengguna ijasa 

ipos. iBentuk iperlindungan iyang idiberikan ipihak iPT. iPos iIndonesia 

icabang iMasamba ikepada ikonsumen iyaitu idengan imembayar iganti 

irugi isesuai idengan iketentuan iyang itelah idiatur imengenai iganti irugi 

idalam ipasal i7 ihuruf if idan ig iundang-undang itentang iperlindungan 

ikonsumen itentang ikewajiban ipelaku iusaha iyaitu imemberikan 

ikompensasi iganti irugi ikepada ikonsumen iberupa iuang iatau ibarang 

iseperti isemula iatas ikerugian iyang ididerita ikonsumen. 

B. Saran i 

1. Dalam iproses imemberikan iganti irugi ikepada ikonsumen iyang 

imelakukan iklaim, idiharapkan ikiranya iditindaklanjuti idengan icepat 

idan ibaik ioleh ipihak iKantor iPos iMasamba iagar ipengguna ijasa 

ilayanan ipos itidak imerasa ikecewa idan imenunggu iterlalu ilama iatas 
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ikeluhan-keluhan iklaim itersebut isehingga imeningkatkan imutu idan 

ikepercayaan imasyarakat ikepada iPT. iPos iIndonesia iCabang 

iMasamba. 

2. Pengirim isurat idan ibarang isebagai ikonsumen iselayaknya iharus 

imemahami iakan ifitur ilayanan iyang iditawarkan ioleh iPT. iPos 

iIndonesia isebelum imemilih ilayanan iyang iakan idigunakan. 

iKonsumen idituntut iuntuk idapat imengerti iakan ihak idan ikewajiban 

iyang isemestinya idi idapat idan idilaksanakan. iHal iini isangat ipenting 

iuntuk imengantisipasi iseandainya iterjadi iwanprestasi idari ipihak 

ipenyedia ijasa. iMaka idengan ipengetahuan idan ipemahaman iyang 

idimilikinya, ipengirim isebagai ikonsumen idapat imendapatkan ilayanan 

iyang iseharusnya idi idapatkan. iNamun ijika iterjadi ikerugian imaka 

ipengirim isurat idan ibarang ijuga ibisa imendapatkan iganti ikerugian 

iyang iselayaknya. 

3. PT. iPos iIndonesia iagar idapat imemberikan ipelayanan iyang 

iseharusnya ididapatkan ioleh ikonsumen. iDan ijuga imelakukan 

isosialisasi iterhadap ihak-hak iatau iperlindungan iyang idiberikan ipada 

ikonsumen isehingga ikonsumen idapat imengetahui idengan ijelas iapa 

ihak imereka. 
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PEDOMAN WAWANCARA 

A. Pihak Pos 

1. Apa saja jasa yang diselenggarakan oleh pihak pos? 

2. Pernahkah pihak pos menerima keluhan dari konsumen? 

3. Apa saja keluhan dari konsumen? 

4. Bagaimana sikap pihak pos dalam menanggapi keluhan konsumen? 

5. Apa Penyebab dari permasalahan tersebut? 

6. Bagaimana pemberian ganti rugi yang diberikan oleh pihak pos terhadap 

keterlambatan barang, hingga rusaknya barang? 

7. Pernahkah penyelesaian ganti rugi hingga sampai ke pengadilan? 

8. Pernahkah dalam pengiriman terjadi pengiriman yang salah alamat? 

9. Bagaimana sikap pihak pos dalam menyelesaikan masalah tersebut? 

B. Pengguna Jasa Pos  

1. Seberapa sering menggunakan jasa pos? 

2. Jasa apa saja yang paling sering digunakan? 

3. Kenapa lebih memilih menggunakan jasa pos? 

4. Apa keuntungan yang diperoleh jika menggunakan jasa pos? 

5. Pernahkah anda kecewa terhadap pihak pos? Dalam hal apa biasanya 

kekecewaan anda? 

6. Pernahkah anda melakukan komplain terhadap pihak pos mengenai 

keterlambatan barang, barang rusak dan hilang? 

7. Bagaimana sikap pihak pos ketika anda melakukan komplain?  

8. Ketika barang kiriman anda terlambat, rusak, atau hilang apakah anda 

mendapatkan ganti rugi? 

HASIL WAWANCARA 

1. Wawancara dengan pihak pos  

Narasumber : Pak Aras (Kepala Cabang Kantor Pos Masamba) 

Penulis  : Apa saja jasa yang diselenggarakan oleh pihak pos? 

Pak Aras : banyak dek, kalo dalam pengiriman barang ada kilat khusus terus       

ada juga express dan harganya itu beda-beda. 

Penulis : Pernahkah pihak pos menerima keluhan dari konsumen? 

Pak Aras : kalo namanya keluhan pasti pernah. 

Penulis : Apa saja keluhan dari Konsumen? 
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Pak Aras : keluhannya konsumen itu paling sering masalah barangnya yang 

terlambat sampai. 

Penulis : Bagaimana sikap pihak pos dalam menanggapi keluhan 

konsumen? 

Pak Aras : diberikan penjelasan dek kenapa bisa itu barangnya terlambat 

sampai. 

Penulis : Apa penyebab dari permasalahan itu? 

Pak Aras : biasa karna overload, kurirnya telat mengantar. 

Penulis : Bagaimana pemberian ganti rugi yang diberikan oleh pihak pos 

terhadap keterlambatan barang hingga rusaknya barang? 

Pak Aras : kalo untuk ganti ruginya beda-beda tergantung dari nilai barang 

itu kalo misalkan ada barang yang rusak atau hilang. 

Penulis : Pernahkah penyelesaian ganti rugi sampai ke pengadilan? 

Pak Aras : kalo masalah itu tidak pernah karena kita selalu selesaikan 

secara bersama-sama. 

Penulis : Pernahkah dalam pengiriman terjadi pengiriman yang salah 

alamat? 

Pak Aras : pernah 

Penulis : Bagaimana sikap pihak pos dalam menyelesaikan masalah ini? 

Pak Aras : kalo salah alamat begini nanti ada pengiriman ulang jadi dicek 

ulang alamatnya oleh pihak pos. 

2. Wawancara dengan pengguna jasa pos 

Narasumber pertama Ibu Darmi  

Penulis  : Seberapa sering ibu menggunakan jasa pos? 

Ibu Darmi : lumayan sering 

Penulis  : Jasa apa saja yang paling sering digunakan? 

Ibu Darmi : paling sering saya kirim paket. 

Penulis  : kenapa lebih memilih menggunakan jasa pos? 

Ibu Darmi : karena biayanya lebih murah dibandingkan yang lain. 

Penulis  : Apa keuntungan yang diperoleh jika menggunakan jasa pos? 

Ibu Darmi : keuntungannya yahh pasti karena murah biayanya. 

Penulis  : Pernahkah anda merasa kecewa terhadap pihak pos? Dalam hal 

apa biasa kekecewaan yang dirasa? 

Ibu Darmi : pernah, dulu saya pernah kirim barang tapi saya lupa dulu itu 

saya kirim kemana itu barang hilang. 

Penulis : Pernahkah anda melakukan komplain terhadap pihak pos 

mengenai barang yang hilang tersebut? 

Ibu Darmi : pernah 

Penulis : Bagaimana sikap pihak pos ketika anda melakukan komplain? 
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Ibu Darmi : pihak posnya langsung menjelaskan kenapa itu barang bisa 

hilang. 

Penulis : Ketika barang kiriman hilang apakah ada ganti ruginya? 

Ibu Darmi : katanya salah dari pihak bandara, terus kata pihak bandara salah 

pihak pos jadi saling menyalahkan terus pihak pos tidak mau 

bertanggung jawab.  

 

Narasumber kedua Ibu Jusri 

Penulis  : Seberapa sering menggunakan jasa pos? 

Ibu Jusri : sering dek. 

Penulis  : Jasa apa saja yang paling sering digunakan? 

Ibu Jusri : kirim barang. 

Penulis  : Kenapa lebih memilih menggunakan jasa pos? 

Ibu Jusri : karena lebih murah. 

Penulis  : Apa Keuntungan yang diperoleh jika menggunakan jasa pos? 

Ibu Jusri : murah jadinya lebih enak. 

Penulis  : Pernahkah anda merasa kecewa terhadap pihak pos? Dalam hal 

apa biasanya kekecewaan anda? 

Ibu Jusri : pernah, ada sepupu saya yang tinggal di Jawa kirim barang terus 

barang yang sampai ke saya lambat 2 hari sampainya. 

Penulis : Pernahkah anda melakukan komplain terhadap pihak pos 

mengenai barang yang terlambat itu? 

Ibu Jusri : Pernah. 

Penulis : Bagaimana sikap pihak pos ketika anda melakukan komplain? 

Ibu Jusri : dari pihak posnya dijelaskan kalo barangnya terlambat karena 

kurirnya yang terlambat mengantar. 

Penulis : Ketika barang kiriman anda terlambat apakah anda mendapatkan 

ganti rugi? 

Ibu Jusri : itu kan barangku cuman terlambat jadi cuman disuruh menunggu 

saja. 
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